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Para todos aquellos que sueñan con cambiar el mundo, pues la academia nos 
brinda los cimientos para concretar un conocimiento útil y transformador. 
 
Este trabajo invita a la investigación sobre temas que, en ocasiones, no se 
profundizan en las aulas de clase; dado que el trabajo autónomo debe evaluarse 
desde la practicidad de lo aprendido frente a cada proyecto de vida. 
 
Es importante recordar que las decisiones estarán presentes en los diferentes 
contextos a los que se pueda enfrentar una persona; por lo tanto, que la pasión e 
interés por algún tema sea suficiente para que la energía interior nos guíe por el 
camino adecuado, aquel que nos brindará tranquilidad y hará de las barreras, 
escalones para llegar a la cima.  
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aquello que conlleva esfuerzo y dedicación en su elaboración. Por lo cual, es mi 
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fueron mis directores y mentores en el proceso de elaboración de este documento, 
Alberto González Achury y Cristina González. 
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 5PL: Fifth-party logistics (Logística de quinta parte) 
 1PL: First-party logistics (Logística de primera parte) 
 4PL: Fourth-party logistics (Logística de cuarta parte) 
 Logística inteligente: término utilizado en la compañía para referirse a la 
integración de las soluciones que manejan, frente a cada segmento de clientes.  
 2PL: Second-party logistics (Logística de segunda parte) 








































En este documento inicialmente se trata la importancia de una configuración óptima 
de una red de entrega, pues esta garantiza en gran medida el cumplimiento de los 
objetivos tendientes a mejorar el servicio y el costo logístico de una compañía, de 
acuerdo al producto, la entrega directa o por medio de intermediarios, el tipo de 
sector y de industria a la que pertenece la compañía. Por lo tanto, la literatura habla 
sobre seis tipos de redes, los cuales se comparan con base en diferentes variables, 
con el fin de entender y llevar a cabo una mejor selección. Por ejemplo, los artículos 
de telefonía celular, al ser productos de consumo masivo, los cuales suelen 
venderse por retail, requieren de un tipo de red de distribución que cubra lo 
necesario para asegurar el cumplimiento en entregas y optimización en costos. 
 
Así las cosas, este documento también abarca las tendencias de consumo en 
celulares, pues son los dispositivos móviles a través de los cuales se genera la 
mayor conectividad entre personas, con un crecimiento exponencial frente a su 
adquisición. Adicionalmente, partiendo de un operador logístico que, para este caso 
específico distribuye artículos de telefonía móvil, se realiza un análisis frente a los 
datos capturados y se formulan indicadores que reflejen la percepción del cliente 






























Las operaciones logísticas en el contexto actual, exigen cada vez más procesos y 
operaciones que permitan mejorar sus tiempos de respuesta al cliente y el costo 
total. En este trabajo, el cual se enmarca dentro del proyecto de investigación 
DISEÑO DE UNA RED DE DISTRIBUCIÓN HÍBRIDA PARA UN OPERADOR 
LOGÍSTICO, propuesto por el grupo GIP, se establece una metodología para la 
caracterización de redes de suministro, como un paso previo a la mejora continua 
en los procesos. 
 
Cabe resaltar que el término híbrido hace alusión al tipo de instalaciones y modo de 
distribución a utilizar, donde estas pueden ser: entrega directa, almacenamiento en 
centros de distribución tradicionales, almacenes intermedios o plataformas de 
intercambio rápido (tipo cross-docking). Por lo tanto, es viable encontrar un diseño 
mixto por medio del cual se relacione directamente el ahorro en tiempo y los costos 
de operación. 
 
Ahora bien, teniendo presente que caracterización se refiere a “un tipo de 
descripción cualitativa que puede recurrir a datos o a lo cuantitativo con el fin de 
profundizar el conocimiento sobre algo”1; es necesario la recopilación y análisis de 
artículos y literatura relacionada con métodos y modelos de esta acción, en redes 
de distribución, operadores logísticos y ruteo, con el fin de lograr una 
contextualización teórica completa, frente a la razón social de la empresa 
seleccionada para la recolección de información. 
 
Establecer un estado actual de la red de distribución del operador logístico bajo 
estudio, permitirá caracterizar de manera objetiva y reconocer las medidas de 
desempeño actuales, definidas como: tiempo de respuesta al cliente y costo total 
de la operación logística. A partir de esta definición, se puede proponer un rediseño 
de la red, con el fin de mejorar el comportamiento de los indicadores descritos. 
 
Así las cosas, se pretende analizar y depurar la información recolectada, identificar 
el tipo de red de distribución utilizada actualmente gestionada por un operador 
logístico en Bogotá y establecer los parámetros y tiempos de atención a los clientes 
actuales, a través de la investigación de cómo llevar a cabo la parametrización y 
caracterización de la red de distribución en Bogotá para un operador logístico, para 
lo cual, se cuenta con un marco teórico robusto donde se plantean diferentes 
problemas de ubicación de instalaciones, transporte, tamaño de flotas de vehículos, 
enrutamiento y sus respectivos costos, con la definición de una estructura de un 
                                                          
1 FUNDACIÓN UNIVERSITARIA CATÓLICA DEL NORTE. Instrumento de caracterización de 
experiencias (v.1) [en línea]. Bogotá: Coordinación Gestión del Conocimiento [citado 25 septiembre, 




sistema optimizado por medio del planteamiento de algoritmos y el uso de diferentes 
técnicas de la investigación de operaciones y la estadística, para llegar a decisiones 
de distribución y producción óptimas. 
 
Como ya se mencionó, el presente trabajo hace parte del objeto de estudio del 
proyecto de investigación: Diseño de una red híbrida de distribución para un 
operador logístico en Bogotá, propuesto por el grupo de investigación GIP de la 
Facultad de Ingeniería de la Universidad Católica de Colombia, y se suscribe dentro 
de las actividades del semillero de investigación en logística sostenible SILOS; que 
pretende indagar e investigar alrededor de los procesos logísticos con el fin de 
hacerlos eficientes y así reducir los impactos negativos al medio ambiente, en el 
marco de la sostenibilidad entendida como el equilibrio que debe existir entre la 
preservación de los ecosistemas, la rentabilidad económica y el bienestar de las 
personas. 
 
Así las cosas, para el desarrollo de este proyecto, se inició con la descripción de 
conceptos claves sobre logística y distribución, la construcción de los antecedentes 
referentes a los grupos de investigación y sus aportes al tema a tratar; y la 
justificación de la investigación, haciendo especial énfasis en el transporte y su 
relación con la evolución del país frente a logística. 
 
Seguidamente, en el capítulo dos se realiza una caracterización detallada sobre los 
tipos de redes de distribución, y su aplicación de acuerdo a un grupo de variables 
que permiten una selección adecuada del tipo de red de entrega, para las empresas 
que surgen en diferentes sectores. De igual modo, se presenta una diagramación 
frente a cada tipo y una comparación objetiva. 
 
En el capítulo tres se abordan las tendencias frente a productos de conectividad 
móvil, de acuerdo al tipo de mercado, el cual puede ser emergente o desarrollado; 
donde estudios arrojaron resultados determinantes que indican la predilección sobre 
los teléfonos celulares. En consecuencia, se muestran las marcas de celulares más 
vendidas a nivel mundial y se expone el proceso de distribución de una de las tres 
marcas líderes.  
 
El cuarto capítulo trae consigo la formulación de tres indicadores que pueden 
resultar determinantes, de acuerdo a la periodicidad con que se apliquen, para 
calcular la oportunidad en la respuesta, la satisfacción del cliente y los costos que 
se encuentran de por medio cuando no se logra la entrega de determinados grupos 
de productos; sobre los cuales se pueden tomar decisiones y generar planes de 










1.1. ANTECEDENTES  
 
Los semilleros son espacios de innovación, creatividad, compromiso y dedicación, 
donde toda la comunidad académica está llamada a participar en el desarrollo de 
proyectos de investigación. Para el caso de ingeniería industrial, en la Universidad 
Católica de Colombia, se destaca el semillero SILOS, donde se puede entrar en 
contacto con la praxis investigativa del grupo y directores, en torno al tema central 
que trata sobre logística sostenible, y a partir del cual se genera el trabajo en 
desarrollo. 
 
Ahora bien, diversos trabajos al interior de la Universidad Católica de Colombia han 
tomado como eje central la logística verde o sostenible, donde se habla sobre su 
aplicación e historia del arte; al igual que han ampliado la temática y se determinan 
campos de nuevas posibles investigaciones, a partir de resultados que arrojan 
indicadores o conclusiones determinantes.  
 
Por lo anterior, cabe destacar el trabajo de Gómez Camilo acerca del estado del 
arte sobre logística verde y su aplicación en la industria colombiana; donde se 
consolidaron diferentes investigaciones que han realizado distintos autores acerca 
de “la implementación, desarrollo, y contexto actual de las organizaciones y países 
frente a la logística verde con el objetivo de proponer una técnica que permita a las 
empresas aplicar de manera efectiva esta filosofía dentro de sus procesos”2, con el 
fin de la identificar variables que posibiliten teorizar una definición actual sobre este 
término. De igual manera, sobresale el trabajo sobre Logística verde y sistemas de 
gestión aplicables de Torres, Jhonny y Rueda Feizar3, donde se aborda la relación 
existente entre logística verde y los diferentes sistemas de gestión más destacados, 
con base en normas técnicas colombianas como la: ISO 9001:2015 y la 14001: 
2015, y se sustenta con normatividad emitida por el ministerio de ambiente, vivienda 
y desarrollo territorial.  
 
Así las cosas, se parte del concepto de logística, a partir de la cual se garantiza el 
flujo de materiales desde el proveedor hasta los clientes y, el flujo de información a 
través de toda la cadena de suministro, integra procesos tales como: 
aprovisionamiento, almacenamiento, transformación, gestión de inventarios, 
distribución (transporte) y acompañamiento al cliente. De acuerdo con Chopra & 
                                                          
2 GÓMEZ, Camilo. Estado del arte sobre logística verde: aplicación en la industria colombiana. 
Bogotá: Universidad Católica de Colombia. Facultad de ingeniería industrial. Modalidad: auxiliar de 
investigación, 2014. p. 14. 
3 HERNÁNDEZ, Jhonny & RUEDA, Feizar. Logística ver y sistemas de gestión aplicables. Bogotá: 
Universidad Católica de Colombia. Facultad de ingeniería industrial. Modalidad: auxiliar de 
investigación, 2010. p. 13. 
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Meindl4 el desempeño de un sistema logístico es un factor preponderante en las 
operaciones de una empresa y se mide en términos de eficiencia (costo), tiempo de 
respuesta al cliente y niveles de servicio.  
 
1.2. PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.2.1. Descripción del problema.  Es pertinente integrar al diseño de red de 
cadenas de suministro, la distribución y la gestión de inventarios; con el fin de tomar 
decisiones simultáneamente, a través de modelos integrales, que parametricen la 
variabilidad y dinámica de los sistemas logístico actuales. 
 
Por lo anterior, al determinar el estado actual de una empresa, por medio de 
métodos y modelos de caracterización, previamente se recopilará la mayor cantidad 
de información relacionada con redes de distribución, ubicación de instalaciones, 
operadores logísticos y ruteo; la cual será posible sistematizar, y se utilizará en pro 
de encontrar un diseño híbrido y/o mixto que arroje como consecuencia el ahorro 
en tiempo y los costos de operación; al igual que diferentes soluciones de 
optimización del sistema. 
 
Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores y con el fin de: 
 
 Analizar y depurar la información recopilada. 
 
 Indagar acerca de métodos y modelos de caracterización de redes de 
distribución en la literata. 
 
 Parametrizar y caracterizar la red de distribución de un operador logístico. 
 
 Identificar el tipo de red distribución utilizada actualmente en la empresa. 
 
 Establecer los tiempos de atención al cliente actuales. 
 
 Establecer los parámetros en una red de distribución. 
 
1.2.2. Formulación del problema.  ¿Cómo caracterizar una red de distribución 





                                                          
4 CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation. 





1.3.1. Objetivo general.  Caracterizar los procesos y los indicadores de tiempo y 
costo de respuesta para una red de distribución de teléfonos celulares, gestionada 
por un operador logístico (3PL). 
 
1.3.2. Objetivos específicos.  Este proyecto está enmarcado bajo los siguientes 
puntos de desarrollo:  
 
 Documentar el estado del arte de modelos de caracterización de redes de 
distribución. 
 
 Parametrizar y caracterizar los procesos de distribución de un operador logístico. 
 






Con base en la política nacional de transporte público automotor de carga, emitida 
por el Conpes5, para reducir los costos de operación de la cadena de suministro, se 
hace necesario ofrecer soluciones eficientes que satisfagan necesidades integradas 
de almacenamiento, transporte y distribución. 
 
Así las cosas, es vital conocer el estado actual de la empresa en términos logísticos, 
por medio de la caracterización e identificación de los procesos y el desempeño de 
los indicadores de costo y tiempo de respuesta, con el fin de generar un diseño de 
red de distribución, que utilice diferentes estrategias e instalaciones, a través del 
cual se logre incrementar la rentabilidad a lo largo de la cadena de suministro, 
mediante la disminución del costo logístico. 
 
Ahora bien, según cifras de Diego Saldarriaga6, gerente de operaciones y logística 
del Grupo Familia, el transporte por carretera es el más utilizado para llevar a cabo 
el servicio prestado a canales de distribución; este medio participa en un 92% del 
transporte de carga en Colombia. 
 
Sin embargo, a pesar de tener varias ventajas el transporte por carretera como: la 
                                                          
5 CONPES. Política Nacional de Transporte Público Automotor de Carga. (25, septiembre, 2018). La 
cual está orientada a fomentar la competitividad de los productos colombianos en los mercados 
nacionales e internacionales, mediante un sistema de transporte conformado por la infraestructura y 
el servicio que se presta a través de ella. Bogotá: Conpes, 2007. p. 8. 
6 SALDARRIAGA, Diego. El Transporte por Carretera (Entrega IV). [En línea]. 31 julio, 2017. [Citado 




flexibilidad que representa en tiempo, capacidad y tipo de carga, sus desventajas 
son delicadas y es más costoso si se compara con el transporte fluvial, marítimo y 
el ferrocarril; por ejemplo, la saturación de carreteras y la falta de infraestructura 
física atentan contra su efectividad y dificultan su rapidez y agilidad, teniendo 
presente que Colombia es un país cuyas operaciones logísticas dependen en su 
mayoría de la red de carreteras.   
 
De esta manera, según cálculos hechos por Portafolio7, basado en las cifras de la 
Cámara Colombiana de Infraestructura (CCI) y de la Federación Colombiana de 
Transportadores de Carga y su Logística (Colfecar) se estiman los sobrecostos en 
los que incurren los transportadores por los desvíos que tienen que hacer por cuenta 
del mal estado de las carreteras, donde un viaje les puede valer hasta US$250 más; 
eso quiere decir que el sector transporte puede llegar a perder anualmente cerca de 
$5,6 billones de pesos por dichos motivos. 
 
Finalmente, de acuerdo con Lesgiscomex8, se puede deducir que la infraestructura 
en una región afecta directamente la evolución a nivel de logística de las compañías 
que desarrollan funciones en esta. En este sentido, el atraso en infraestructura a 
nivel nacional es una limitación para alcanzar el crecimiento adecuado de esta 
actividad. Por lo tanto, los proyectos grandes dependen de los planes de desarrollo 
y la inversión del sector privado y el gobierno; por lo cual, la propuesta en este 
proyecto, a través de la caracterización inicial de la red de distribución para un 
operador logístico, busca reducir los costos de operación de la cadena de 
suministro, como una solución eficiente que satisfaga necesidades integradas de 




1.5.1. Espacio.  Lo expuesto en el presente trabajo se desarrolló en esfuerzo 
conjunto del semillero SILOS de la Universidad Católica de Colombia, en las 
instalaciones de esta última; y estará disponible para consulta y aplicación de 
compañías que requieran de información e indicadores que se propongan. 
 
1.5.2. Tiempo.  El tiempo para llevar a cabo el presente trabajo es de cuatro meses 
aproximadamente.  
                                                          
7 PORTAFOLIO. Atraso vial le cuesta unos $5,6 billones al sector transporte. [En línea]. Bogotá: 
Portalio [25 septiembre, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
https://www.portafolio.co/economia/atraso-vial-le-cuesta-unos-5-6-billones-al-sector-transporte-
521140> 
8 LEGISCOMEX. El desarrollo de la infraestructura en Colombia. [En línea]. Bogotá: Legiscomex [25 
septiembre, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
https://www.legiscomex.com/Documentos/DESARROLLO-INFRAESTRUCTURA-COLOMBIA-




1.5.3. Contenido.  El desarrollo de este trabajo gira en torno al tema del semillero 
SILOS, el cual es logística sostenible o verde; por lo cual, se abarcan conceptos 
como cadena de suministro, procesos logísticos, distribución, redes de distribución 
y operadores logísticos 3PL y 4PL. 
 
1.5.4. Alcance.  El alcance abarca desde la documentación del estado del arte de 
modelos de caracterización de redes de distribución, hasta la propuesta de 
indicadores sobre el costo y el tiempo de respuesta para una red de distribución 
híbrida. 
 
1.6.  MARCO DE REFERENCIA 
 
Para el análisis de capacidad de un almacén se deben tener presentes y muy claros 
diversos conceptos, los cuales permiten aclarar el enfoque que se tiene en el 
desarrollo de las ideas. 
 
1.6.1. Marco teórico.  Con base en Roberto Carro y Daniel González9, el objetivo 
del manejo de la cadena de suministros es reducir la incertidumbre y los riesgos de 
la misma, afectando así positivamente los niveles de servicio al cliente final. El foco 
se encuentra en la optimización del sistema. En este sentido, las decisiones que se 
toman en cualquier nodo de la cadena de suministros, tienen un impacto en los 
demás nodos componentes de la cadena. Por consiguiente, debido a la necesidad 
de entender la complejidad de las relaciones entre organizaciones, se produjo un 
avance en términos hacia el de redes logísticas; puesto que estas comprenden 
todas las actividades y recursos asociados con el flujo y transformación de bienes y 
servicios desde su extracción hasta su arribo al usuario final, al igual que los flujos 
asociados a la información y dinero, en ambos sentidos; es decir, dichos flujos son 
desde y hacia el cliente final. 
Por lo tanto, una red logística esquemáticamente puede plasmarse de la siguiente 
manera, donde se puede apreciar la interacción de los diferentes actores que 












                                                          
9 CARRO, Roberto & GONZÁLEZ, Daniel. Logística empresarial. 1 ed. Buenos Aires: Apunte de 
estudio, 2013. p. 4.   
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Figura 1. Niveles de una red logística 
 
Fuente. CARRO, Roberto & GONZÁLEZ, Daniel. Logística empresarial. 1 ed. 
Buenos Aires: Apunte de estudio, 2013. p. 6.   
 
En este sentido, “la logística es la parte de la cadena de suministros que planifica, 
implementa y controla el flujo efectivo y eficiente; el almacenamiento de artículos y 
servicios y la información relacionada desde un punto de origen hasta un punto de 
destino con el objetivo de satisfacer a los clientes. Por esta razón, la logística se 
convierte en uno de los factores más importantes de la competitividad, ya que puede 
decidir el éxito o el fracaso de la comercialización de un producto.”10 
 
Actualmente, han sido redefinidas las metas u objetivos de la logística, puesto que 
ahora conllevan un proceso que implica diferentes definiciones. En este caso, la 
logística se encarga de una distribución eficiente de las materias primas y productos 
terminados de una determinada empresa, con un menor costo y el mejor servicio al 
cliente que pueda ofrecerse. Sin embargo, en los años noventa, este término 
únicamente hacía referencia a tener: el producto justo, en el sitio justo, en el tiempo 
oportuno y al menor costo posible.  
 
“La evolución de la logística se empieza a evidenciar desde mediados de los años 
cincuenta del siglo XX. La masificación de la economía estadounidense, principal 
concentración de los estudios del manejo de las operaciones en métodos 
cuantitativos que permitieran llevar a cabo operaciones masivas, como el manejo 
de transporte y todas las estimaciones que la acompañaban” 11 
 
                                                          
10 CASTELLANOS, Andrés. Manual de gestión logística del transporte y distribución de mercancías. 
1 ed. Barranquilla: Ediciones Uninorte, 2009. p. 3. 
11 CARRANZA, Octavio. Logística: mejores prácticas en Latinoamérica. 1 ed. México, D.F.: Thomson 
Editores, 2004. p. 5. 
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A continuación, se presenta un breve resumen de las características de la logística 
más relevantes, desde sus inicios hasta la actualidad:  
 
Cuadro 1. Evolución de la logística 
AÑO EVENTOS RELEVANTES 
1940 





de la logística 
 Desarrollo del análisis de costo total de las operaciones logísticas. 
 Enfoque de sistemas al análisis de las interrelaciones del sistema 
logístico. 
 Mayor preocupación por el servicio al consumidor al mínimo costo 
logístico. 
 Atención a canales de distribución 
1966-1970 
Prueba del concepto 
de logística 
 Desarrollo fragmentado: administración de materiales/distribución 
física. 
 Los sistemas de medición del desempeño fomentaban la 
optimización local, evitando la integración. 
1971-1979 
Periodo con cambio 
de prioridades 
 Crisis energética impulsó el movimiento hacia la mejora del 
transporte y almacenamiento. 
 Preocupación ambiente/ecología impacta las operaciones 
logísticas.  
 Altos costos de capital y recesión. 
 Fuerte orientación hacia la administración de materiales por la 
incertidumbre en la obtención de insumos. 
 La computación impulsó el desarrollo de modelos logísticos. 
1980 
Impacto tecnológico 
 Liberación del transporte fomentó el incremento de la 
productividad a través de una mejor coordinación de la 
distribución, manufactura y abastecimientos. 
 La tecnología de la micro computación fomentó la 
descentralización e intercambio de información, acercando los 
clientes a las empresas. 
 Revolución de la tecnología de la comunicación y código de barras, 
impulsa la coordinación e integración de los elementos del sistema 
logístico. 
1990 - en adelante 
Fuerzas 
integradoras de la 
logística 
 Ciclos de productos cada vez más cortos. 
 Incremento en la segmentación del mercado y variedad de 
opciones. 
 Mayores expectativas en el nivel del servicio al cliente 
 Avances en tecnología de procesos, productos e informática. 
 Globalización de los mercados. 
 Procesos de manufactura y administración. 
 El balance de poder está cambiando del productor al distribuidor. 
 Incremento en competitividad en todas las dimensiones y de 
presión sobre los márgenes de utilidad. 
Fuente. CASTELLANOS, Andrés. Manual de gestión logística del transporte y 




Cabe resaltar que para que los productos viajen de un actor a otro debe haber de 
por medio un canal de distribución, el cual se define como “el camino o ruta seguida 
por un determinado producto o servicio, desde la fase de aprovisionamiento hasta 
la de consumo por el cliente. El tamaño de los canales puede verse incrementado 
por los intermediarios, puesto que puede ser largo o corto, según el número de estos 
que intervenga”12 
 
En primera instancia debe evaluarse la gestión de la información, dado que con 
base en Carro y Daniel González13, esta abarca: la recogida, el almacenaje, el 
tratamiento y el análisis de datos necesarios para desarrollar la planificación y el 
control, que da soporte a todo el sistema logístico; es decir, no solo implica la gestión 
del transporte, almacenaje, embalaje y manipulación de materiales para la 
distribución, sino que también tiene presente el procesamiento de pedidos, la 
gestión de inventarios y algunos elementos de producción y compras.  
 
Posteriormente, se debe hacer especial énfasis en el transporte y el mantenimiento 
de inventarios, dado que de acuerdo a Ronald Ballou14, el transporte es esencial, 
puesto que ninguna empresa puede operar sin el traslado de sus materias primas, 
al igual que de sus productos terminados. Así mismo, los inventarios y su 
mantenimiento son claves, ya que normalmente no es práctico, y en ocasiones, 
posible, suministrar producciones instantáneas, asegurando tiempos de entrega 
cortos a los clientes. En consecuencia, el transporte y el mantenimiento de 
inventarios son las actividades logísticas que principalmente absorben costos, 
considerando que la experiencia ha demostrado que cada una de ellas representará 
50 a 66% de los costos logísticos totales, partiendo de que el transporte añade valor 
de lugar a los productos y servicios, en tanto que el mantenimiento de inventarios 
les añade valor de tiempo. 
 
Por otra parte, la administración de la cadena de suministro, según Ronald Ballou15, 
es un término que encierra la esencia de la logística integrada, el cual abarca todas 
las actividades relacionadas con el flujo y transformación de bienes desde la 
extracción hasta el usuario final, así como los flujos de información relacionados, 
así pues, los materiales e información fluyen en sentido ascendente y descendente 
en la cadena de suministros. Por tanto, como afirma Robert Handfield y Ernest 
Nichols Jr.16, la administración de la cadena de suministro es la integración de estas 
actividades mediante mejoramiento de las relaciones de la cadena de suministros 
para alcanzar una ventaja competitiva sustentable. 
 
                                                          
12 Ibid., p. 7. 
13 Ibid., p. 12. 
14 BALLOU, Ronald. Logística, administración de la cadena de suministro. 5 ed. México: Pearson 
educación, 2004. p. 12.  
15 Ibid., p. 4. 
16 HANDFIELD, Robert & NICHOLS Ernest. lntroduction to Supply Chain Management. 1 ed. New 
Jersey: Prentice Hall, 1999. p. 2. 
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De esta manera, también se recalca la importancia de la distribución dentro de la 
cadena de suministro, dado que en el caso del sistema de distribución de Seven-
Eleven, el cual lo exponen Sunil Chopra y Peter Meindl17, este se encontraba 
estrechamente vinculado con la cadena de suministro de dicha compañía, en todas 
las categorías de productos, puesto que los centros de distribución y la red de 
información desempeñaban un papel clave a partir del seguimiento a las ventas y el 
ofrecimiento de ciclos de reabastecimiento cortos. Así mismo, este sistema de 
distribución era lo suficientemente flexible como para alterar los programas de 
entrega, con base en la demanda del cliente; por lo tanto, cuando se colocaba un 
pedido se transmitía de manera inmediata al proveedor y al centro de distribución, 
y, en consecuencia, el proveedor recibía las ordenes de todas las tiendas y 
comenzaba la producción para responder a estas y posteriormente las enviaba por 
camión a los centros de distribución.  
 
Para la obtención de una mejor distribución es necesario contar con una estrategia 
frente a la ubicación de las instalaciones, dado que: 
 
La disposición geográfica de los puntos de abastecimiento y de sus puntos de 
contratación crea un bosquejo para el plan de logística. El establecimiento del 
número, ubicación y tamaño de las instalaciones y la asignación de la 
demanda de mercado para ellos determinarán las rutas por medio de las 
cuales se dirigirán los productos al mercado. El ámbito adecuado para el 
problema de ubicación de instalaciones es incluir todos los movimientos de 
producto y sus costos asociados a medida que éstos se presentan, desde las 
ubicaciones de la planta, proveedor, o puerto a través de los puntos de 
almacenamiento intermedio y hacia las ubicaciones del cliente. La asignación 
de la demanda que se atenderá directamente desde las plantas, proveedores 
y puertos o el direccionamiento de ella a través de puntos de abastecimiento 
seleccionados, afectará los costos de distribución totales. La búsqueda de 
asignaciones de costos más bajos, o en forma alternativa, las asignaciones 
de utilidad máxima, son la esencia de la estrategia de ubicación de 
instalaciones.18 
 
Así mismo, debe evaluarse una estrategia de transporte, partiendo de que:  
 
Las decisiones de transporte pueden incluir la selección del modo de 
transporte, el tamaño del envío y al establecimiento de rutas, así como la 
programación. Estas decisiones son influidas por la proximidad de los 
almacenes a los clientes y a las plantas, lo cual, a su vez, afecta la ubicación 
de almacenes. Los niveles de inventario también responden a las decisiones 
de transporte mediante el tamaño del envío. Los niveles de servicio al cliente, 
la localización de las instalaciones, el inventario y la transportación son las 
                                                          
17 CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation. 
3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 71. 
18 BALLOU, Ronald. Logística, administración de la cadena de suministro. 5 ed. México: Pearson 
educación, 2004. p. 40.  
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principales áreas de la planeación, debido al impacto que tienen las 
decisiones en estas áreas sobre las utilidades de la empresa, el flujo de 
efectivo y las reinversiones. Cada área de decisión se interrelaciona y la 
estrategia de transporte debe planearse al menos con cierta consideración de 
equilibrio.19 
 
Por consiguiente, una de las estrategias a considerar es el diseño de una red de 
distribución, ya que Chopra y Meindl20 indican que una configuración óptima 
garantiza en gran medida el cumplimiento de los objetivos tendientes a mejorar el 
servicio y el costo logístico de una compañía. Por lo cual, de acuerdo al producto, 
la entrega directa o por medio de intermediarios, el tipo de sector y de industria a la 
que pertenece la compañía, los autores proponen seis tipos de redes de 
distribución: almacenamiento con el fabricante con envío directo, almacenamiento 
con el fabricante con envío directo y consolidación en tránsito, almacenamiento con 
el distribuidor con entrega por operador de paqueteo, almacenamiento con el 
distribuidor con entrega a domicilio, almacenamiento con el fabricante o distribuidor 
con recolección por cuenta del cliente y almacenamiento con el vendedor con 
recolección por parte del cliente. 
 
1.6.2. Marco conceptual.  A continuación se expone la definición de términos 
claves para el desarrollo de este documento. 
 
1.6.2.1. Cadena de suministro.  Según Peter Mindl21 la cadena de suministro 
corresponde a la conformación que se logra a partir de las partes involucradas 
directa o indirectamente, en la entrega final de un producto terminado o servicio 
final, lo cual se traduce en la satisfacción de una solicitud de un cliente. Así las 
cosas, se puede decir que una cadena de suministros conlleva a un flujo constante 
de información, productos y fondos entre las diferentes etapas, lo cual la convierte 
en dinámica.   
 
1.6.2.2. Cross Dock / Cross Docking (XDK).  “Un sistema de distribución en el 
que la mercancía recibida en el almacén o centro de distribución no se guarda, sino 
que se prepara para el envío a las tiendas minoristas. El acoplamiento cruzado 
requiere una sincronización estrecha de todos los movimientos de envío entrantes 
y salientes.” 22 
 
                                                          
19 Ibid., p. 41. 
20 Op. cit., p. 77 
21 Ibid., p. 3. 
22CSCMP (Council of Supply Chain Management Professionals). CSCMP Supply Chain Management 







1.6.2.3. Logística y cadena de suministros.  Con base en la relación que hace Peter 
Drucker23 de estos dos conceptos, se puede decir que corresponde a un conjunto de 
actividades funcionales como transporte y control de inventarios que se llevan a cabo en 
repetidas oportunidades a lo largo de un canal de flujo; a través de la cual se realiza la 
transformación de materia prima a producto terminado, agregando valor al consumidor en 
su desarrollo. 
 
1.6.2.4. Logística de distribución.  De acuerdo al portal EAE Business School24, 
este término se refiere a la economización de recursos, la planificación de las 
compras y el aprovisionamiento. Por lo cual, esta disciplina se encarga de resolver 
cuestiones como: la cantidad de productos que se envían, cuántos productos de 
varios tipos diferentes, tamaño o tipos de productos que se deben cargar en un 
vehículo, cierre de plantas y la cantidad de productos a producir en cada fábrica. 
 
1.6.2.5. Distribución. “Las actividades asociadas al traslado de materiales de origen a 
destino. Puede asociarse con el movimiento de un fabricante o distribuidor a clientes, 
minoristas u otros puntos de almacenamiento / distribución secundarios.”25 
 
1.6.2.6. Centro de distribución.  “Bodegas intermedias donde los productos 
provenientes de distintas fuentes son ensamblados para el envío y la distribución a 
clientes específicos.”26 
 
1.6.2.7. Logística. “El proceso de planificación, implementación y control de 
procedimientos para el transporte y almacenamiento eficiente y efectivo de 
mercancías; Incluyendo servicios e información relacionada desde el punto de 
origen hasta el punto de consumo, con el fin de cumplir con los requisitos del cliente. 
Esta definición incluye movimientos entrantes, salientes, internos y externos.”27 
 
1.6.2.8. Transporte.  “Toda actividad encaminada a trasladar el producto desde 
su punto de origen (almacenamiento), hasta el lugar de destino (almacenamiento), 
de acuerdo con unas condiciones de seguridad, servicio y costo”28 
 
                                                          
23 DRUCKER, Peter. Logística de los negocios y la de suministros: un tema vital. 5 ed. México: 
Pearson educación, 2004. p. 7. 
24EAE BUSINESS SCHOOL.. La logística de distribución de productos hoy [En línea]. Bogotá: EAE 
Business School [Citado 17 febrero, 2019]. Disponible en internet: <URL: https://retos-operaciones-
logistica.eae.es/la-logistica-de-distribucion-de-productos-hoy/> 
25 Op. Cit., p. 63. 
26 ANIBAL, Luis. Dictionary of logistics and SCM. 1 ed. Medellín: Ecoe Ediciones, 2010. p.73. 
27 Ibid., p. 117. 
28 MORA, Luis. Logística del transporte y distribución de carga. 1 ed. Bogotá: Ecoe Ediciones Ltda, 
2014. p. 6. 
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1.6.2.9. Almacenamiento.  “Es la función que se encarga de custodiar toda la 
mercancía; para este fin debe implementarse un proceso de control y custodia de 
inventario. Esta operación controla físicamente y mantiene todos los bienes 
inventariados. Al crear la estrategia de almacenamiento debe definirse el modelo de 
almacenamiento y el sistema de gestión de la bodega.”29 
 
1.6.2.10. Compras.  “Este proceso hace parte de la etapa de 
aprovisionamiento en la que se determina cuáles son los materiales, suministros y 
la materia prima que se necesita para fabricar los bienes que comercializa, o 
comprar productos terminados para venderlos u ofrecer los servicios, así como 
quiénes serán los proveedores (en función de precios, plazos de entrega, garantía 
y medio de pago).”30 
 
1.6.2.11. Servicio al cliente.  “Esta se ha convertido en una de las áreas más 
importantes de la logística. Se define como el conjunto de actividades 
interconectadas que ofrecen un proveedor para que el cliente obtenga sus pedidos 
en el momento y lugar indicado. También puede decirse que el servicio al cliente es 
una herramienta muy poderosa del marketing porque un consumidor bien atendido 
es un usuario satisfecho, fiel y que recomprará en el futuro.”31 
 
1.6.2.12. Gestión de inventarios.  “Proceso que se destaca en la logística 
relacionado con el control y manejo de las existencias de ciertos productos; en esta 
gestión, se aplican estrategias y métodos que hacen que la tenencia de estos bienes 
sea rentable y productiva. Adicionalmente, permite la evaluación de los 




1.7.1.  Tipo de estudio.  El desarrollo de este trabajo se enmarca en una 
investigación descriptiva. Se debe partir de que el trabajo en curso, corresponde a 
una investigación sobre diseño de una red de distribución híbrida para un operador 
logístico, por lo cual, se describirán en su desarrollo, “características que identifican 
los diferentes elementos y componentes, al igual que su interrelación”33. 
Este tipo de estudio acude con técnicas específicas en la recolección de 
información, con base en fuentes primarias como: libros, revistas y normas técnicas, 
y fuentes secundarias como: informes, artículos productos de otras investigaciones 
e información organizada producto de análisis. 
                                                          
29 ZONA LOGÍSTICA. Los cinco procesos de la logística [En línea]. Bogotá: Zona Logística. [Citado 
17 febrero, 2019]. Disponible en internet: <URL: https://www.zonalogistica.com/los-cinco-procesos-
de-la-logistica/ > 
30 Ibid., p. 1 
31 Ibid., p. 1 
32 Ibid., p. 1 
33 MENDEZ, Carlos. Metodología. Diseño y desarrollo del proceso de investigación. Ed. 4. México: 




1.7.2. Fuentes de información.  Se utilizan dos tipos de fuente para el desarrollo 
del presente trabajo. 
 
1.7.3. Fuentes de información primaria.  Información y datos obtenidos de la 
empresa objeto de estudio. 
 
1.7.4. Fuentes de información secundaria.  Información obtenida de libros, 
artículos académicos, revistas, portales especializados. 
 
1.8.  DISEÑO METODOLÓGICO 
 
El presente diseño responderá a la pregunta ¿cómo abordar el problema de 
investigación plateado inicialmente? 
 
Se partirá de hitos de investigación, los cuales corresponden a los grandes 
cambios o rumbos que la determinan: 
 
Figura 2. Flujo metodológico 
 




























2. MODELOS DE CARACTERIZACION DE REDES DE DISTRIBUCION 
 
 
2.1. TIPOLOGÍA DE REDES DE DITRIBUCIÓN  
 
De acuerdo con Estrada34, las redes de transporte de mercancías, surgen a partir 
de la necesidad de lograr una conexión y transporte entre los bienes o productos, 
desde su fabricación (donde se localiza la planta o compañía) hasta el lugar donde 
los clientes tendrán acceso a estos. Así las cosas, en su distribución, el transporte 
elegido para tal fin puede ser aéreo, marítimo, por vía férrea, fluvial o por carretera; 
al igual que se pueden presentar diferentes paradas o nodos en el transcurso de su 
recorrido, hasta llegar a su destino. 
 
Ahora bien, siguiendo por la línea de Estrada35 el configurar una red de transporte 
impacta los costos asociados a la distribución de los productos, al igual que la 
planificación y organización de la cadena de suministro relacionada con estos 
productos al mercado. En este orden de ideas, en la red de distribución tradicional, 
la empresa que fabrica, gestiona a su propia red de transporte, es decir, realiza el 
alistamiento de sus envíos y posterior distribución al lugar donde se encuentran sus 
clientes o mercado objetivo. No obstante, esto resulta ineficiente en términos de 
altos costos dirigidos a la obtención y mantenimiento de los vehículos y/o recursos 
necesarios para su ejecución. Por lo cual, las empresas han optado por tercerizar 
este servicio. Lo que significa que estas empresas que subcontratan podrán realizar 
la distribución de una manera efectiva, al tener la posibilidad de compartir las rutas 
o trayectos de transporte con varias empresas cliente para la entrega de los 
productos; con la gran ventaja de que podrán consolidar una mayor cantidad de 
carga, en una ruta de la red. 
 
Cabe resaltar, con base en lo que indica Rodríguez36, que se debe considerar la 
relación con los clientes y proveedores en el sistema de transporte y distribución, 
es decir, el costo a tener en cuenta debe ser desde el momento en que se adquieren 
las materias primas e insumos por medio de un transporte, hasta el desplazamiento 
de los productos en proceso o terminados; en otras palabras, se debe tener 
presente el costo de transporte desde los lugares en donde se compran o producen 
las materias primas e insumos (desde proveedor hasta fabricante), hasta los lugares 
donde se trasladan los productos para su consumo (desde fabricante hasta el 
consumidor final). Esto, teniendo presente que el objetivo es minimizar tiempos en 
el proceso de entrega y recogida para cliente interno y externo. Por lo cual, la 
                                                          
34 ESTRADA, Miguel. Análisis de estrategias eficientes en la logística de distribución de paquetería. 
Cataluña: Universidad Politécnica de Cataluña. Programa de doctorado de ingeniería civil. Tesis 
doctoral, 2007. p. 7 
35 Ibid., p. 7 
36RODRIGUEZ, Ricardo. Comercialización con canales de distribución. 1ed. Don Torcuato: STRUO 
Ediciones, 2009. p. 24 
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externalización de este servicio es una estrategia competitiva de acuerdo al tipo de 
red de distribución que se adquiera. 
 
En este sentido, las compañías deben buscar un tipo de red de distribución 
adecuado, propio o subcontratado, con el fin de lograr objetivos tales como: una alta 
capacidad de respuesta, satisfacción de las necesidades de los clientes y un bajo 
costo para sí mismas, y, en consecuencia, para ofrecer a sus clientes; por lo tanto, 
de acuerdo con Chopra y Meindl37,se debe evaluar el desempeño de una red de 
distribución en dos dimensiones: las necesidades del cliente que se satisfacen y el 
costo de satisfacer las necesidades del cliente, partiendo de aquellos factores que 
influyen en el diseño o estructura de una red de distribución, los cuales, según estos 
autores son:  
 
Primero, tiempo de respuesta, el cual se refiere a la cantidad de tiempo que tarda 
un cliente en recibir un pedido. Segundo, variedad de producto, el cual se refiere al 
número de productos/configuraciones diferentes que ofrece la red de distribución. 
Tercero, disponibilidad del producto, donde se indica la probabilidad de tener el 
producto en inventario cuando el cliente coloque el pedido. Cuarto, experiencia del 
cliente: incluye la facilidad con que los clientes pueden colocar y recibir los pedidos, 
así como el grado hasta el cual esta experiencia es personalizada. Quinto, tiempo 
para llegar al mercado (time to market), el cual corresponde al lapso que transcurre 
para llevar un nuevo producto al mercado. Sexto, visibilidad del pedido: es la 
capacidad de los clientes de dar seguimiento a sus pedidos desde la colocación 
hasta la entrega. Y por último, retornabilidad, que representa la facilidad con la cual 
un cliente puede regresar la mercancía que no le satisface y la habilidad de la red 
para manejar las devoluciones. 
 
Por otra parte, Chopra y Meindl38 indican que los costos totales de logística son la 
suma de los costos de inventario, información y transporte e instalaciones de la red 
de la cadena de suministro. Por lo tanto, estos componentes, junto con el servicio 
al cliente son aquellos aspectos que se consideran para evaluar los diferentes 
diseños de la red de distribución para entrega. Por lo cual, se plasmará a 
continuación la relación entre el número de instalaciones y los costos de transporte 
y el número de instalaciones y el costo de transporte. 
 
 
                                                          
37 CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation. 
3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 77, 80. 
38 Ibid., p. 79 
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Figura 3. Relación entre el número de instalaciones y los costos de inventario 
 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
78. 
 
Se puede observar que a medida que el número de las instalaciones aumenta, los 
costos de inventario también se incrementan, es decir los costos de mantenerlo. 
 




Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
79. 
 
Se puede observar que a medida que el número de las instalaciones aumenta, los 
costos de transporte disminuyen. 
 
En razón de lo expuesto, según Chopra y Meindl39, para disminuir los costos de 
inventario, las compañías tratan de consolidar y limitar el número de instalaciones 
en la red de su cadena, debido a la alta rotación de los productos en estas 
condiciones. Caso contrario con los costos de transporte, donde disminuyen al 
incrementar el número de instalaciones, dado que disminuye el promedio de 
distancia hacia el cliente haciéndola una fracción más pequeña del total de la 
distancia que viaja el producto. 
 
Así las cosas, a continuación se expondrán las diferentes características por factor 
del costo y factor del servicio, sobre los tipos de redes de distribución u opciones de 
diseño para una red de distribución desde el fabricante hasta el consumidor final: 
 
2.1.1. Almacenaje con el fabricante con envío directo.  En este tipo de red de 
distribución se evita al minorista (quien toma el pedido e inicia la petición de 
entrega), es decir, se envía el producto de forma directa, desde el fabricante hasta 
el consumidor final; siendo la principal ventaja la posibilidad de centralizar los 
inventarios con el fabricante. 
 





Flujo de la información  
                                                          
39 Ibid., p. 78 
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Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
81. 
 
Cuadro 2. Primer tipo de red de distribución 
CARACTERÍSTICAS DEL DESEMPEÑO DE LA RED DE ALMACENAJE CON EL 





Costos bajos debido a la agregación. Los beneficios son altos para artículos 
de baja demanda y alto valor. Serán más altos si la personalización del 
producto puede posponerse con el fabricante. 




Costos bajos de instalaciones debido a la agregación. Algo de ahorro en los 
costos de manejo si el fabricante puede manejar pequeños embarques o 
enviar desde la línea de producción. 
Información Inversión significativa en la infraestructura de la información para integrar al 






Tiempo de respuesta largo de una a dos semanas debido a la distancia y a 
las dos etapas para el procesamiento del pedido. El tiempo de respuesta 
puede variar por producto, por tanto, complica la recepción. 
Variedad del 
producto Fácil de proporcionar un alto nivel de variedad. 
Disponibilidad del 
producto 
Fácil de proporcionar un alto nivel de disponibilidad del producto debido a la 
agregación con el fabricante. 
Experiencia del 
cliente 
Bien en términos de entrega a domicilio, pero puede sufrir si el pedido de 
varios fabricantes se envía como envíos parciales. 
Tiempo para llegar 
al mercado 




Más difícil pero también más importante desde la perspectiva del servicio al 
cliente. 
Retornabilidad Cara y difícil de implementar. 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 










2.1.2. Almacenaje con el fabricante con envío directo y consolidación en 
tránsito.  Este tipo de red de distribución combina piezas que provienen de 
diferentes ubicaciones, con el fin de que el cliente obtenga una sola entrega. De 
esta manera, la información y el producto fluyen por toda la red de consolidación. 
 
Figura 6. Segundo tipo de red de distribución 
  
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
84. 
 
Cuadro 3. Segundo tipo de red de distribución 
CARACTERÍSTICAS DEL DESEMPEÑO DE LA RED DE ALMACENAJE CON EL 
FABRICANTE CON ENVÍO DIRECTO Y CONSOLIDACIÓN EN TRÁNSITO 
FACTOR DEL COSTO DESEMPEÑO 
Inventario Similar al envío directo 
Transporte Costos de transporte en cierta medida menores que los del envío directo. 
Instalaciones y manejo Costos de manejo más altos que los del envío directo con el transportista; 
costos de recepción menores con el cliente. 




Tiempo de respuesta Similar al envío directo; es probable que sea marginalmente más alto. 
Variedad del producto Similar al envío directo 
Disponibilidad del 
producto 
Similar al envío directo 
Fábricas




Flujo de la información
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Cuadro 3. (Continuación). 
Experiencia del cliente Mejor que el envío directo, ya que tiene que recibirse una sola entrega 
Tiempo para llegar al 
mercado 
Similar al envío directo 
Visibilidad del pedido  Similar al envío directo 
Retornabilidad Similar al envío directo 
 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
85. 
 
2.1.3. Almacenaje con el distribuidor con entrega por mensajería.  Bajo este 
tipo de red de distribución el inventario se mantiene en las instalaciones de los 
distribuidores/minoristas en almacenes intermedios; por ello, para transportar los 
productos desde la ubicación intermedia hasta el cliente final, se emplean servicios 
de mensajería. De este modo, el producto fluye desde los fabricantes hasta el 
almacenamiento con el distribuidor o minorista, y desde estos hasta los clientes; y 
la información fluye desde los clientes hasta el almacenamiento con el distribuidor 
o minorista. 
 
Figura 7. Tercer tipo de red de distribución 
Fábricas




Flujo de la información  
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 







Cuadro 3. Tercer tipo de red de distribución 
CARACTERÍSTICAS DEL DESEMPEÑO DE LA RED DE ALMACENAJE CON EL 




Inventario Más alto que el almacenaje con el fabricante. La diferencia no es grande para 
artículos de alta rotación. 
Transporte Más bajo que el almacenaje con el fabricante. La reducción es más alta para 
artículos de alta rotación. 
Instalaciones y 
manejo 
Un poco más alto que el almacenaje con el fabricante. La diferencia 
puede ser grande en artículos de muy baja rotación. 
Información 







Más rápido que el almacenaje con el fabricante. 
Variedad del 
producto Más baja que el almacenaje con el fabricante. 
Disponibilidad del 
producto 
Costo más alto para proporcionar el mismo nivel de disponibilidad como el 
almacenaje con el fabricante. 
Experiencia del 
cliente 
Mejor que el almacenaje con el fabricante con envío directo. 
Tiempo para llegar 
al mercado 
Más alto que el almacenaje con el fabricante. 
Visibilidad del 
pedido  
Más fácil que con almacenaje con el fabricante. 
Retornabilidad Más fácil que con almacenaje con el fabricante. 
 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
87. 
 
2.1.4. Almacenaje con el distribuidor con entrega a domicilio.  Se refiere a la 
entrega del producto en la casa del cliente, por parte del distribuidor/minorista, en 
vez de utilizar un transportista de paquetería. En este sentido, se requiere que el 
almacén del distribuidor/minorista se encuentre más cerca del cliente; para ser más 















Flujo de la información  
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
88. 
 
Cuadro 4. Cuarto tipo de red de distribución 
CARACTERÍSTICAS DEL DESEMPEÑO DE LA RED DE ALMACENAJE CON EL 




Inventario Más alto que el almacenaje con el distribuidor con entrega con transportista de 
paquetería. 
Transporte Costo muy alto, dadas las mínimas economías de escala. Más alto que cualquier 
otra opción de distribución. 
Instalaciones y 
manejo 
Costos de instalaciones más altos que el almacenaje con fabricante o distribuidor 
con entrega con transportista de paquetería, pero menores que el de una cadena 
de tiendas minoristas. 
Información 







Muy rápido. Entregas del mismo día o al día siguiente. 
Variedad del 
producto 
Un poco menor que el almacenaje con el distribuidor con entrega con 
transportista de paquetería pero mayor que el de las tiendas minoristas. 
Disponibilidad 
del producto 
Costo para proporcionar disponibilidad más alto que cualquier otra opción 




Cuadro 5. (Continuación). 
Experiencia del 
cliente 
Muy bueno, particularmente para artículos voluminosos. 
Tiempo para 
llegar al mercado 
Ligeramente más alto que para el almacenaje con el distribuidor con 
entrega con transportista de paquetería. 
Visibilidad del 
pedido  
Menos problemas y más fácil de implementar que para el almacenaje con el 
fabricante o almacenaje con el distribuidor con entrega con transportista de 
paquetería. 
Retornabilidad 
Más fácil de implementar que otras opciones. Más difícil y más cara que una 
red de minoristas. 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
89. 
 
2.1.5. Almacenaje con el fabricante/distribuidor con recolección por parte del 
cliente.  “En este enfoque, el inventario se almacena en el almacén del fabricante 
o distribuidor y los clientes colocan sus pedidos en línea o por teléfono y luego viajan 
a los puntos designados para surtir su mercancía. Los pedidos se envían desde el 
almacén a los puntos de surtido.”40 
 
Figura 9. Quinto tipo de red de distribución 
Fábricas




Flujo de la información
Flujo de clientes
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. 
                                                          
40 CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation. 
3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 90. 
40 
 
Supply Chain Management: Strategy, Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: 
Pearson International Edition, 2007. p. 90. 
 
Cuadro 5. Quinto tipo de red de distribución 
CARACTERÍSTICAS DEL DESEMPEÑO DE LA RED DE ALMACENAJE CON EL 




Inventario Puede igualar cualquier otra opción, dependiendo de la ubicación del 
inventario. 
Transporte Menor que el uso de transportistas de paquetería, especialmente si se usa 
una red de entregas existente. 
Instalaciones y 
manejo 
Costos de instalaciones pueden ser muy altos si hay que construir nuevas 
instalaciones. Son más bajos si se emplean instalaciones existentes. El 
incremento en el costo de manejo en el sitio de surtido puede ser 
significativo. 




Tiempo de respuesta 
Similar a la entrega de transportista de paquetería con almacenaje con el 
fabricante o distribuidor. Posible entrega el mismo día para artículos 
almacenados localmente en el sitio de surtido. 
Variedad del 
producto Similar a otras opciones de almacenaje con el fabricante o distribuidor. 
Disponibilidad del 
producto 
Similar a otras opciones de almacenaje con el fabricante o distribuidor. 
Experiencia del 
cliente 
Menor que otras opciones debido a la carencia de entrega a domicilio. En 
áreas con alta densidad de población, puede ser pequeña la pérdida de 
conveniencia 
Tiempo para llegar al 
mercado 
Similar a las opciones de almacenaje con el fabricante. 
Visibilidad del pedido  Difícil pero esencial. 
Retornabilidad 
Un poco más fácil dado que las instalaciones de surtido pueden manejar 
devoluciones. 
 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
91. 
 
2.1.6. Almacenaje con el vendedor con recolección por parte del cliente.   Este 
tipo de red de distribución hace parte de la cadena de suministro más tradicional, 
dado que el inventario se almacena en las tiendas; por lo tanto, los clientes realizan 




Cuadro 6. Sexto tipo de red de distribución 
CARACTERÍSTICAS DEL DESEMPEÑO DE LA RED DE ALMACENAJE CON EL VENDEDOR 




Inventario Más alto que todas las otras opciones. 
Transporte Más bajo que todas las otras opciones. 
Instalaciones y manejo 
Más alto que las otras opciones. El incremento en los costos de manejo 
en el sitio de surtido puede ser significativo para pedidos en línea y por 
teléfono. 
Información 





Tiempo de respuesta 
Posible recolección el mismo día (inmediata) para artículos almacenados 
localmente en el sito de surtido. 
Variedad del producto Menor que las otras opciones. 
Disponibilidad del 
producto 
Proporcionarla es más costoso que en todas las otras opciones. 
Experiencia del cliente 
Relacionada con si la compra se ve como una experiencia positiva o 
negativa para el cliente. 
Tiempo para llegar al 
mercado 
El más alto entre las opciones de distribución. 
Visibilidad del pedido  
Trivial para pedidos en la tienda. Difícil, pero esencial para pedidos en 
línea y por teléfono. 
Retornabilidad 
Más fácil que otras opciones dado que el sitio de surtido puede manejar 
también las devoluciones. 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
93. 
 
2.2. COMPORTAMIENTO DE LOS PROCESOS DE DISTRIBUCIÓN  
 
2.2.1. Almacenaje con el fabricante con envío directo.  De acuerdo con Chopra 
y Meindl41, en este tipo de red de distribución se evita al minorista (quien toma el 
pedido e inicia la petición de entrega), es decir, se envía el producto de forma 
directa, desde el fabricante hasta el consumidor final; siendo la principal ventaja la 
posibilidad de centralizar los inventarios con el fabricante, lo cual arroja como 
resultado que la cadena de suministro sea capaz de proporcionar un alto nivel de 
disponibilidad de productos, con bajos niveles de inventario. Así las cosas, si el 
minorista es independiente del fabricante, no mantendrá inventarios; por lo cual, la 
información viajará a través del minorista, desde el cliente hasta el fabricante.  
                                                          
41 Ibid., p. 81 
42 
 
Cabe resaltar que los beneficios son mayores para los artículos de alto valor con 
demanda baja e impredecible, para los cuales los clientes están dispuestos a 
esperar por la entrega y a aceptar varios envíos parciales. Por lo tanto, los 
beneficios son menores para artículos con demanda predecible y un bajo valor. 
 
De igual manera, para las compañías que fabrican sobre pedido, se da la posibilidad 
de posponer la personalización del producto, hasta que el cliente ponga el pedido, 
lo que representa una reducción en el nivel de inventario. Por otra parte, se percibe 
ahorro en el costo fijo de las instalaciones, puesto que el inventario se centraliza 
con el fabricante, lo cual elimina la necesidad de tener otros almacenes en la cadena 
de suministro; al igual que los costos de manejo se reducen, puesto que se suprime 
la transferencia de productos del fabricante al minorista; al igual que los productos 
que tenga el fabricante estarán a disposición del consumidor, quien podrá realizar 
solicitudes sin límites impuestos por el espacio de anaquel.  
 
No obstante, con base en estos autores, el costo de transporte se eleva, dado que 
la distancia promedio a recorrer entre el fabricante y el consumidor es grande, y en 
ocasiones se emplean servicios de mensajería para enviar el producto; por lo 
anterior, los tiempos de respuesta también tienden a extenderse. Es de aclarar que 
la satisfacción del cliente tiende a ser alta, al realizar la entrega en su ubicación. Sin 
embargo, esta disminuye cuando el cliente debe verse enfrentado a una entrega por 
partes de un solo pedido, debido a que incluye productos de varios fabricantes. 
 
Por otro lado, la estructura de información debe ser robusta, puesto que requiere 
una integración completa de los sistemas de información del minorista y el 
fabricante, con el fin de poder brindar al consumidor visibilidad de su producto; 
aunque esta se vuelve compleja al igual que el manejo de las devoluciones, puesto 
que cada pedido puede involucrar envíos de más de un fabricante.  
 
2.2.2. Almacenaje con el fabricante con envío directo y consolidación en 
tránsito.  Siguiendo por la línea de Chopra y Meindl42, este tipo de red de 
distribución combina piezas que provienen de diferentes ubicaciones, con el fin de 
que el cliente obtenga una sola entrega. De esta manera, la información y el 
producto fluyen por toda la red de consolidación. Para estos casos, cuando el cliente 
ordena dos o más productos de diferentes fabricantes, el transportista tiene la 
posibilidad de combinar los artículos en un centro de distribución, antes de hacer 
llegar la entrega al cliente. 
 
Al igual que el tipo de red de distribución que se nombró anteriormente, este tipo de 
red brinda la ventaja de mantener los inventarios en la fábrica y de posponer la 
personalización de los productos. Por lo tanto, también se obtienen grandes 
beneficios para aquellos productos donde su valor es alto y su demanda es difícil 
de pronosticar. Así las cosas, para este caso los costos de transporte son menores 
                                                          
42 Ibid., p. 84 
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en comparación con el tipo de red anterior, debido a que la consolidación se lleva a 
cabo en el centro de distribución del transportista; sin embargo, se requiere de una 
mayor coordinación. De igual manera, los costos de instalaciones y procesamiento, 
para el fabricante y el minorista son similares a los del tipo de red antes mencionado; 
no obstante, el transportista o grupo que ejecuta la consolidación tiene costos 
superiores de instalación debido a la capacidad que requieren. En síntesis, el costo 
de instalaciones y de manejo de la cadena de suministro es más alto. 
 
Así mismo, la infraestructura de información es muy compleja en este tipo de red de 
distribución para realizar la consolidación en tránsito, puesto que requiere de un alto 
grado de coordinación entre las partes involucradas. En consecuencia, la inversión 
de esta infraestructura es más alta que con el envío directo. De igual modo, los 
tiempos de respuesta pueden ser más alto, pues de debe sumar el tiempo de 
consolidación de los productos. No obstante, la visibilidad del producto puede darse 
de una manera más fácil, dado que la consolidación ocurre en el centro de 
distribución del transportista, y de ahí es posible seguirlo como una sola unidad. 
 
En este sentido, el manejo de las devoluciones presenta la misma complejidad que 
el tipo de red de envío directo. Sin embargo, la principal ventaja corresponde a un 
costo menor de transporte y una mejor experiencia del cliente, y su principal 
desventaja es el esfuerzo adicional que se da en la consolidación en tránsito. Por lo 
tanto, para que este tipo de red sea efectivo, se requiere de una alta demanda por 
parte del fabricante. 
 
2.2.3. Almacenaje con el distribuidor con entrega por mensajería.  Con base 
en los planteamientos de Chopra y Meindl43 bajo este tipo de red de distribución el 
inventario se mantiene en las instalaciones de los distribuidores/minoristas en 
almacenes intermedios; por ello, para transportar los productos desde la ubicación 
intermedia hasta el cliente final, se emplean servicios de mensajería. De este modo, 
el producto fluye desde los fabricantes hasta el almacenamiento con el distribuidor 
o minorista, y desde estos hasta los clientes; y la información fluye desde los clientes 
hasta el almacenamiento con el distribuidor o minorista. 
 
Por lo anterior, en este caso, se requiere de un alto nivel de inventario, puesto que 
el almacenamiento conviene para productos con una mayor demanda, es decir, para 
artículos de rotación media a rápida. Para algunos casos, es posible posponer parte 
la producción, teniendo presente que el almacén debe contar con capacidad de 
ensamblaje. Así las cosas, este tipo de red de distribución presenta costos de 
transporte inferiores a los dos tipos de redes de distribución mencionados 
anteriormente, dado que pueden utilizarse medios de transporte más económicos 
como camiones, debido a su distancia más próxima al cliente. No obstante, los 
costos de instalaciones o de almacenaje son más altos y la infraestructura de 
información es menos compleja, partiendo de que el almacenaje con el distribuidor 
                                                          
43Ibid., p. 85 
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sirve como amortiguador entre el cliente y el fabricante, disminuyendo así la 
necesidad de coordinar estas dos partes. 
 
Por otra parte, la visibilidad entre el almacenamiento del distribuidor y el fabricante 
es alcanzada con un costo inferior, y el tiempo de respuesta es menor, dado que los 
almacenes están más cercanos a la ubicación del cliente y existe un solo envío 
desde el almacén al cliente, lo que involucra una sola etapa de la cadena de 
suministro. Por lo anterior, el almacenamiento limita la variedad de productos, dado 
que no es viable tratar con productos de baja rotación. A pesar de ello, este tipo de 
red es conveniente para el cliente, debido a que un solo envío es respuesta al pedido 
inicial que realizó, de forma rápida pero no inmediata; al igual que las devoluciones 
se pueden manejar de una manera más sencilla, ya que todas las devoluciones se 
procesan en el mismo almacén. 
 
2.2.4. Almacenaje con el distribuidor con entrega a domicilio.  Este tipo de red 
de distribución, en concordancia con Chopra y Meindl44, se refiere a la entrega del 
producto en la casa del cliente, por parte del distribuidor/minorista, en vez de utilizar 
un transportista de paquetería. En este sentido, se requiere que el almacén del 
distribuidor/minorista se encuentre más cerca del cliente; para ser más precisos, es 
necesario un mayor número de almacenes con un nivel más alto de inventario. Por 
lo tanto, este tipo de red es pertinente para artículos de alta rotación, para los cuales 
la desagregación no lleva a un incremento significativo del inventario. Un claro 
ejemplo son los artículos de primera necesidad. 
 
Cabe resaltar que este tipo de red de distribución es el más costoso, en 
comparación con aquellos que se han explicado hasta este momento, dado que el 
número de economías de escala a aplicar son inferiores, partiendo de que un 
transportista de paquetería consolida entregas de muchos minoristas, a diferencia 
de un distribuidor/minorista que trata de ejecutar entregas a domicilio. 
Adicionalmente, los costos de instalaciones y procesamiento son muy altos, puesto 
que se requiere de una cantidad considerable de instalaciones para atender la alta 
demanda y se elimina la participación del cliente. 
 
La infraestructura de información es similar a la del tipo de red de distribución 
inmediatamente anterior, exceptuando que se requiere de una programación de 
entregas. Así mismo, los tiempos de respuesta son inferiores y se reduce la variedad 
de productos. Por lo cual, la experiencia del cliente puede ser muy buena, si se 
incluye que la visibilidad del pedido es más fácil, puesto que las entregas son 
realizadas dentro de las 24 horas siguientes al pedido; al igual que los clientes 
tienen la posibilidad de realizar devoluciones al momento de recibir su pedido. 
 
Es de aclarar que los altos costos en los que se incurre al incursionar en este tipo 
de red, son justificables si existe un segmento de consumidores muy grande que 
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esté dispuesto a pagar por este servicio. En este sentido, es necesario explotar las 
economías de escala y mejorar la utilización. 
 
2.2.5. Almacenaje con el fabricante/distribuidor con recolección por parte del 
cliente.  “En este enfoque, el inventario se almacena en el almacén del fabricante 
o distribuidor y los clientes colocan sus pedidos en línea o por teléfono y luego viajan 
a los puntos designados para surtir su mercancía. Los pedidos se envían desde el 
almacén a los puntos de surtido.”45 
 
De acuerdo con Chopra y Meindl46, para este tipo de red de distribución los costos 
de inventario pueden mantenerse bajos, por medio de almacenaje con el fabricante 
o con el distribuidor, a fin de explotar la agregación. Así mismo, los costos de 
transporte son más bajos en comparación con los otros cuatro tipos de redes de 
distribución, puesto que, al entregar los pedidos en un sitio de surtido, se puede 
lograr una agregación significativa. 
 
Por otra parte los costos de instalaciones son altos, siempre y cuando deban 
construirse nuevos sitios de surtido, puesto que en muchos casos, pueden utilizarse 
los ya existentes. No obstante, los costos de procesamiento en el sitio de surtido 
son altos, debido a que cada pedido se debe cortejar con un cliente específico 
cuando llega. Para ese tipo de red de distribución también es necesaria una buena 
infraestructura de información, para así ofrecer visibilidad del pedido y lograr 
coordinación entre el minorista, la ubicación del almacenaje y el sitio de surtido. Por 
lo tanto, se debe informar al cliente cuando ha llegado el pedido y este debe poder 
identificarse rápidamente para que le sea entregado. 
 
Cabe resaltar que el tiempo de respuesta es aceptable y puede compararse con 
tipos de redes de distribución donde se hace uso de transportistas. De igual modo, 
se puede brindar variedad y disponibilidad de productos. Sin embargo, la 
satisfacción del cliente no es la más alta, dado que debe ir a recoger su pedido. 
Adicionalmente, las devoluciones pueden manejarse en sitios de surtido. 
 
2.2.6. Almacenaje con el vendedor con surtido por parte del cliente.  Con base 
en Chopra y Meindl47, este tipo de red de distribución hace parte de la cadena de 
suministro más tradicional, dado que el inventario se almacena en las tiendas; por 
lo tanto, los clientes realizan un pedido en línea o por teléfono y lo recogen en una 
de las tiendas. En este caso, incrementan los costos de inventario, incluso en los 
artículos de alta rotación, y el costo de transporte disminuye, puesto que los medios 
a utilizar son baratos, al reabastecer el producto en la tienda. 
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Para aquellos productos que los clientes realicen en línea, la infraestructura de 
información debe ser robusta, con el fin de proporcionar visibilidad a los clientes 
sobre estos, hasta que los recojan. Adicionalmente, los tiempos de respuesta son 
cortos, debido al almacenaje local. No obstante, la variedad de productos ofrecida 
es inferior a otros tipos de redes de distribución; de tal forma que la satisfacción del 
cliente depende de si le gusta comprar bajo estas condiciones o no y las 
devoluciones las pueden realizar en los mismos almacenes. 
 
Por lo anterior, la ventaja más competitiva de esta red comprende la reducción de 
costos de entrega y la agilidad en las respuestas frente a los pedidos. En este 
sentido, este tipo de red es más acorde con aquellos clientes que valoran una 
respuesta más rápida y para aquellos productos de alta rotación. 
 
2.2.7. Selección del diseño de una red de distribución.  Así las cosas, como 
indican Chopra y Meindl48 para la selección del diseño de una red de entrega, es 
necesario considerar diferentes características del producto, al igual que los 
requerimientos de dicha red, con el fin de escoger la adecuada. En este sentido, se 
deben evaluar las fortalezas y debilidades de cada uno de los tipos; para lo cual, la 
mayor practicidad se presenta a través de una comparación de las variables o 
factores de desempeño que se identificaron anteriormente. De este modo, a 
continuación, se relacionará una tabla, donde la calificación de 1, indica el mejor 
desempeño en la dimensión dada, y el incremento del número se refiere al 
desmejoramiento de su desempeño. 
 
Cuadro 7. Desempeño comparativo 
DESEMPEÑO COMPARATIVO DE LOS DISEÑOS DE REDES DE ENTREGA 


















































Tiempo de respuesta 1 4 4 3 2 4 
Variedad del producto 4 1 1 2 3 1 
Disponibilidad del 
producto 
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Cuadro 8. (Continuación). 
Experiencia del 
cliente 
3 4 3 2 1 5 
Tiempo para llegar al 
mercado 
4 1 1 2 3 1 
Visibilidad del pedido 1 5 4 3 2 6 
Retornabilidad 1 5 5 4 3 2 
Inventario 4 1 1 2 3 1 
Transporte 1 4 3 2 5 1 
Instalaciones y 
manejo 
6 1 2 3 4 5 
Información 1 4 4 3 2 5 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 
Planning, and Operation. 3 ed. New Jersey: Pearson International Edition, 2007. p. 
93. 
 
Es prudente resaltar que “La mayoría de las compañías se comportan mejor 
mediante una combinación de ellas. La combinación depende de las características 
del producto, así como de la posición estratégica que la compañía desee 
alcanzar.”49 
 
Por consiguiente, la adaptabilidad de los diferentes tipos de entrega (desde la 
perspectiva de la cadena de suministro) en varias situaciones se muestra a 
continuación, donde +2= muy adecuado, +1= algo adecuado, 0=neutral, -1= algo no 
adecuado y -2= no adecuado: 
 
Cuadro 8. Desempeño de las redes de entrega 
DESEMPEÑO DE LAS REDES DE ENTREGA PARA DIFERENTES CARACTERÍSTICAS 
PRODUCTO/CLIENTE 


















































Producto de demanda 
alta 
+2 -2 -1 0 +1 -1 
Producto de demanda 
media 
+1 -1 0 +1 0 0 
Producto de demanda 
baja 
-1 +1 0 +1 -1 +1 
 
                                                          




Cuadro 9. (Continuación). 
Producto de muy baja 
demanda 
-2 +2 +1 0 -2 +1 
Muchas fuentes de 
producto 
+1 -1 -1 +2 +1 0 
Valor alto del producto -1 +2 +1 +1 0 +1 
Respuesta rápida 
deseada  
+2 -2 -2 -1 +1 -2 
Alta variedad del 
producto 
-1 +2 0 +1 0 +2 
Esfuerzo bajo del 
cliente 
-2 +1 +2 +2 +2 -1 
Fuente. CHOPRA, Sunil. & MEINDL, Peter. Supply Chain Management: Strategy, 




2.3. TENDENCIAS EN PRODUCTOS MÓVILES (EN CONSUMO) 
 
De acuerdo con el portal de tecnología Deloitte50, luego de cuatro décadas de haber 
salido al mercado el primer teléfono celular; la mayoría de los países desarrollados 
presentan una acogida del 90% frente a estos dispositivos, teniendo como 
justificación que se han vuelto indispensables en las relaciones y actividades diarias. 
 
Así las cosas, se pueden evidenciar cinco tendencias que impulsan la adquisición 
de teléfonos celulares en economías emergentes y maduras: en primera instancia 
se tienen a las redes 4G/LTE, puesto que a través de estas existe la posibilidad de 
acceder a internet por medio de los dispositivos móviles; como segundo ítem se 
puede identificar la adicción o dependencia desarrollada sobre estos artefactos, 
dado que “más de un tercio de los consumidores en todo el mundo dijeron que 
revisan su teléfono a los cinco minutos de levantarse por la mañana, y el 20 por 
ciento de ellos lo hace más de 50 veces al día”51. Luego, se encuentran las 
aplicaciones o funciones que se desarrollan para su uso en móviles, partiendo de 
que grandes empresas invitan o incitan a realizar actividades por medio de un 
teléfono móvil, con el fin de ahorrar algún desplazamiento, o de proporcionar un 
valor agregado frente a la experiencia del cliente a modo de atención o reducción 
de tiempos en algún trámite o acción. Por otra parte, la oportunidad de tener un 
monitoreo o control sobre algunas cosas con un alto nivel de importancia o 
trascendencia, como el estado de salud, el tráfico en una ciudad específica, el 
estado del tiempo, la agenda del día y los eventos cercanos que se realizarán; han 
posicionado la compra de dispositivos en los diferentes grupos sociales. Por lo cual, 
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la venta de dispositivos con mejoras frente a versiones anteriores y facilidades en 
su uso, es un propulsor utilizado por distintos operadores móviles y almacenes de 
cadena y/o tecnologías; al igual que la innovación presentada por las diferentes 
marcas y la solución frente a alguna necesidad empuja a las personas a llevar a 
cabo su compra. 
 
Siguiendo por esta línea, según un estudio realizado por el portal de tecnología 
Deloitte52 la adquisición de dispositivos móviles va en aumento, partiendo de que 
en el año 2017, el 78% de la población mundial tenía un teléfono inteligente, el 9% 
utilizaba wereables (tecnología vestible, como relojes inteligentes), el 54% tenía 
tablets y el 7% tenía estos tres. Así mismo, frente al comportamiento de esta 
población evaluada, en mercados emergentes el 14% revisa su celular al menos 
100 veces al día, y en mercados desarrollados esta cifra se reduce a un 6%. De 
igual manera, en mercados emergentes el 76% utiliza dispositivos móviles durante 
el desarrollo de una reunión de negocios, a comparación con mercados 
desarrollados, donde este uso disminuye a un 47%. En este sentido, los porcentajes 
más elevados o significativos se evidencian en aquellas personas que miran su 
celular pasada una hora o menos, luego de despertarse, puesto que en mercados 
desarrollados este número se traduce en un 78% y en mercados emergentes la cifra 
asciende al 93%. 
 
Por otra parte, se puede apreciar en un informe publicado por GSMA Intelligence53 
que los dispositivos móviles son utilizados por dos tercios de la población mundial. 
Por lo tanto, esta adquisición mundial se acerca a un techo natural del 70%-80%, 
donde los segmentos demográficos que aún no se han alcanzado son los más 
difíciles, estando estos conformados por las personas de la tercera edad y/o 
aquellas que se encuentran en áreas rurales. Para confirmar la carrera en ascenso 
de los teléfonos inteligente, este portal realiza una comparación con base en una 
proyección realizada al año 2025, frente a las conexiones realizadas en teléfonos 
inteligentes del total de conexiones móviles realizadas a nivel mundial, donde arroja 
los resultados expuestos en la figura que se evidencia a continuación, sobre la cual 
se puede apreciar que la adopción mundial de estos teléfonos alcanzará el 80% 
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Figura 10. Conexiones móviles a nivel mundial 
 
Fuente. GSMA INTELLIGENCE. What’s driving the mobile industry? [En línea]. Bogotá: 




Así las cosas, de acuerdo a datos recopilados en el segundo semestre del año 2018, 
expuestos en la revista Dinero (Fuente: Counterpoint/ IDC)54, a continuación se 
muestran las marcas de celulares más vendidas en todo el mundo: 
 
Figura 11. Ventas por marcas de celulares 
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vende-mas-celulares-que-apple/260671> 





































Fuente. DINERO. Las marcas de celulares más vendidas en el mundo [En línea]. 




En este orden de ideas, es conveniente destacar la logística, y en especial el 
proceso de distribución, que se encuentra presente desde la fabricación de un 
teléfono móvil hasta las tiendas en que los consumidores finales pueden acceder a 
estos dispositivos.  
 
En el caso del Iphone, el cual es el producto más vendido y rentable de Apple, 
ocupando el tercer lugar a nivel mundial de ventas en telefonía celular; al año 2017, 
de acuerdo al diario The New York Times55, cerca de la mitad de los Iphone se 
producen en una fábrica en China, en la ciudad de Zhengzhou. Ahora bien, frente a 
la obtención de las partes del celular, la compañía le compra muchas de estas a 
más de 200 proveedores, los cuales se encuentran distribuidos alrededor de todo el 
mundo. Por ejemplo, Foxconn, la empresa Taiwanesa que se encarga de la 
dirección de las instalaciones de Zhengzhou, produce algunas partes más 
pequeñas como las cáscaras de metal. En contraste, Apple también encarga 
muchos de sus componentes a proveedores mundiales y después los vende, en 
masa, a sus productores contratados en china.  
 
La fábrica en mención llega a producir cerca de 350 por minuto, es decir, medio 
millón de unidades al día, en instalaciones que tienen una extensión de 5.6 Km2 y 
pueden emplear hasta 350,000 trabajadores, cuya mayoría gana cerca 1.90 dólares 
la hora; adicionalmente, llevan a cabo el ensamblaje final, por medio de 94 líneas 
de producción, donde son necesarios más de 400 pasos para ensamblar el teléfono; 
realizan pruebas y posteriormente, cada dispositivo es introducido en una caja 
elegante, envuelto y apilado sobre bases de madera y/o estibas, las cuales son 
trasladas a los camiones. 
 
Cuando los camiones salen de las instalaciones, se encuentran de inmediato con 
un centro aduanero construido por el gobierno chino, lo cual permite que Apple 
venda de una manera más sencilla los Iphone al mercado chino. De igual modo, 
China cumple un papel fundamental frente a la estrategia fiscal de Apple en todo el 
mundo, pues frecuentemente Foxconn, en el centro aduanero, vende los Iphone 
terminados a Apple, quien los re-vende a sus afiliados en todo el mundo; dado que 
el proceso se ejecuta en su mayoría de manera electrónica, lo que permite que 
“Apple le asigne una porción de sus ganancias a un afiliado en Irlanda, un lugar con 
ventajas fiscales. El sistema no es exclusivo de China.”56 
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Los Iphone que registran como destino Estados Unidos u otros lugares del mundo, 
salen de igual manera del centro aduanero en un camión y recorren 4 Km hasta el 
aeropuerto de Zhengzhou. Luego, teniendo presente que los teléfonos tienen el 
tamaño adecuado para transportarse vía aérea de forma rentable y en grandes 
cantidades, viajan en aviones Boeing 747; pues un solo avión de estos puede llevar 
150,000 iphones en sus depósitos de aluminio. 
 
“Desde Zhengzhou, los transportistas de carga como UPS, FedEX y otros 
generalmente trasladan los iPhone destinados a Estados Unidos, por avión, hasta 
Anchorage. Una vez allí vuelven a cargar combustible antes de ir a Louisville, 
Kentucky, donde queda un gran centro de logística de Apple, o a otras partes del 
país.”57 
 
Por último, toma casi el mismo hacer que un celular llegue a Shanghái que a San 
Francisco, cuyo tiempo promedio es de dos días. 
 
2.4. CARACTERIZACIÓN DE OPERADORES PL (Party Logistics) 
  
Los operadores logísticos (PL) surgieron varias décadas atrás, cuando las 
compañías se dieron cuenta de que debían enfocar sus esfuerzos y recursos en 
aquellas actividades que representaban su core, es decir, cuando decidieron 
tercerizar la gestión de algunas o todas las actividades logísticas. Por lo tanto, de 
acuerdo al portal IMF58, los PL son entidades que se especializan en el sector 
logístico, cuyo objetivo es lograr transportar y/o almacenar, de una manera eficiente 
materia prima, insumos y/o producto terminado a lo largo de la cadena de 
suministro, de acuerdo al requerimiento del cliente. 
 
Así las cosas, se pueden identificar cinco tipos de operadores logísticos, los cuales 
se diferencian entre sí, por su nivel de evolución frente a las funciones que 
desempeñan en términos de servicios logísticos. En este sentido, a grandes rasgos, 
el 1PL (first party logistics) corresponde a la tercerización del transporte; el 2PL 
(second party logistics) trata sobre la externalización del transporte y el 
almacenamiento; el 3PL (third party logistics) corresponde a la tercerización de la 
resolución de algún problema en la cadena de suministro que requiera 
conocimientos especiales; el 4PL (fourth party logistics) es la externalización donde 
se busca una integración a modo de estrategias para optimizar la cadena (desde 
los clientes hasta los proveedores); y finalmente, el 5PL se centra en proporcionar 
soluciones globales para toda la cadena de suministro. 
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Figura 12. Tipos de operadores logísticos 
 
Fuente. VASILIAUSKAS, Aidas & JAKUBAUSKAS, Gražvydas. Principle and 
benefits of third party logistics approach when managing logistics supply chain. En: 
Transport. 2007. vol 22, no. 2, p. 68 
 
2.4.1. 1PL.  Según lo indicado en la revista Mecalux logismarket59 se considera un 
modelo 1PL, a la subcontratación del transporte de mercancías; por lo cual, se 
incluyen a las empresas de transporte que distribuyen productos de la empresa 
contratante. Por consiguiente, esta no se encarga de la gestión de los conductores, 
pero si conserva las tareas de operaciones, al igual que conserva sus instalaciones 
de almacenaje.  
 
2.4.2. 2PL.  Las empresas que se enmarcan en este tipo de operador logístico, 
añaden una función básica a la de transportar, la cual corresponde al 
almacenamiento de productos y que impacta en la gestión del flujo de materia prima, 
insumos y/o producto terminado, añadiendo mayor agilidad a la cadena de 
suministro. Por lo tanto, estas empresas suelen encargarse de “la organización de 
la flota de transporte y de la preparación de los pedidos en el almacén.”60 
 
2.4.3. 3PL.  De acuerdo a Vasiliauskas y Jakubauskas61, el concepto de 3PL se 
ha desarrollado a partir de la necesidad de extender los servicios de transporte de 
las compañías de transporte a sus clientes; es decir, este tipo de operadores 
logísticos se encargan de la organización de operaciones de transporte y de la 
gestión del almacén, y por consiguiente, brindan servicios personalizados y 
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adaptados a las necesidades de la empresa contratante. Básicamente, se 
subcontrata más de una actividad, incluido el almacenamiento y el transporte, con 
el fin de que el operador adquiera información y conocimiento y así optimice la parte 
de la cadena de suministro que se le encarga. 
De acuerdo al Council of supply chain management professionals (CSCMP) 62, la 
logística de terceros (3PL) se refiere a la subcontratación de todas o una gran parte 
de las operaciones logísticas de una empresa a una empresa especializada 
 
Este término "3PL" fue utilizado por primera vez a principios de la década de 1970 
para identificar a las empresas de comercialización intermodal (IMC) en los 
contratos de transporte. Hasta ese momento, los contratos de transporte solo 
incluían dos partes, el remitente y el transportista. Cuando los IMC entraron en 
escena, como intermediarios que aceptaban envíos de los remitentes y los ofrecían 
a los transportistas ferroviarios, se convirtieron en el tercero del contrato, el 3PL. La 
definición se ha ampliado hasta el punto en que, en estos días, todas las empresas 
que ofrecen algún tipo de servicio de logística de alquiler se convierten en un 3PL. 
 
Así las cosas, un 3PL se puede definir como "una persona que únicamente recibe, 
retiene o transporta un producto de consumo en el curso ordinario de los negocios, 
pero que no se hace cargo del producto". 
 
2.4.4. 4PL.  Con base en lo que indica Vasiliauskas y Jakubauskas63, el proveedor 
de 4PL es esencialmente un supervisor del funcionamiento de la logística o un 
contacto de un punto para los requisitos de subcontratación de logística del 
fabricante. Por lo tanto, se le conoce como el responsable de contratar a varios 
proveedores de 2PL y 3PL, y del posterior montaje y gestión de esas soluciones de 
extremo a extremo, puesto que no cuentan con almacenes o camiones, es decir con 
recursos físicos. Por lo anterior, este tipo de operador brinda una integración 
completa de la cadena de suministro, así como una sólida capacidad logística y de 
tecnología de la información, lo cual lo posibilita para ofrecer servicios de asesoría 
o consultoría de alto valor agregado al fabricante. 
 
De acuerdo al Council of supply chain management professionals (CSCMP)64 la 
logística de cuarta parte se diferencia de la logística de terceros en los siguientes 
puntos: 1) la organización 4PL es a menudo una entidad separada establecida como 
una empresa conjunta o contrato a largo plazo entre un cliente principal y uno o más 
socios; 2) la organización 4PL actúa como una interfaz única entre el cliente y 
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múltiples proveedores de servicios de logística; 3) Todos los aspectos (idealmente) 
de la cadena de suministro del cliente son administrados por la organización 4PL; 
y, 4). Es posible que un importante proveedor de logística externo forme una 
organización 4PL dentro de su estructura existente. Así las cosas, la 4PL se define 
como "un integrador de la cadena de suministro que reúne y administra los recursos, 
capacidades y tecnología de su propia organización con los proveedores de 
servicios complementarios para ofrecer una solución integral para la cadena de 
suministro". 
 
2.4.5. 5PL.  “Este último tipo de operador logístico integra la ejecución de los 
servicios típicos del 3PL junto a la especialización en optimización de la cadena de 
suministros que atesoran los 4PL”65, este nuevo enfoque básicamente se 
encargaría de proporcionar soluciones logísticas globales para toda la cadena de 
suministro, de esta manera, se le podría considerar, según Vasiliauskas y 
Jakubauskas66, como la integración de las actividades asociadas con el flujo y la 
transformación de bienes en las redes logísticas respectivas a través de mejores 
relaciones de la cadena de suministro, pues tienen la autonomía de tomar 
decisiones, y por ende de actuar rápidamente “a cambios globales en mercados, 
inventarios, proveedores, desastres naturales o imponderables varios que impacten 














                                                          
65 MECALUX LOGISMARKET. Principales tipos de operador logístico. [En línea]. Bogotá: Mecalux 
Logismarket [citado 02 abril, 2019]. Disponible en internet: <URL: 
https://www.logismarket.es/blog/tipos-operadores-logisticos-que-hacen/> 
66 VASILIAUSKAS, Aidas & JAKUBAUSKAS, Gražvydas. Principle and benefits of third party logistics 
approach when managing logistics supply chain. En: Transport. 2007. vol 22, no. 2, p. 70. 
67 LOGISTEC, SUPPLY CHAIN & FULLFILMENT. Operadores 5pl: ¿quiénes son?, ¿cómo operan? 










3.1. METODOLOGÍA DE TRATAMIENTO DE DATOS 
 
Los datos recolectados se obtuvieron a través del ERP de la compañía, para el 
estudio y análisis de la distribución realizada de los productos expuestos en la base 
de datos, de acuerdo a: la región requerida, las coordenadas exactas de entrega 
(latitud y longitud), la fecha de entrega del pedido, los días de tránsito, código del 
pedido, canal de distribución, código del cliente, código del artículo, grupo, número 
de unidades por artículo, mes, transportadora, observaciones y el estado del pedido. 
 
Figura 13. Diagrama de metodología 
 
Fuente. GONZÁLEZ, Cristina; BECERRA, Mauricio; MENÉNEZ, Raúl. 
Clusterization of clients for location making decisions of logistics facilities. En: 2018 
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Congreso Internacional de Innovación y Tendencias en Ingeniería (CONIITI). 
Diciembre, 2018. 
 
3.2. RECOLECCIÓN DE DATOS 
 
A continuación, se presenta una breve caracterización frente a las variables a tratar: 
 








Código o número de identificación asignado 
al pedido realizado, correspondiente a un 
consecutivo arrojado por el sistema. 
 Número Ordinal 
Propietario 
Número que el ERP asigna al propietario de 
manera automática. 
 Número Ordinal 
Canal 
Medio que se utiliza para llevar el producto 
desde el fabricante o creador hasta el 





 Número Ordinal 
Código cliente 
Código o número de identificación asignado 
al cliente registrado, correspondiente a un 
consecutivo arrojado por el sistema. 
 Número Ordinal 
Código artículo 
Código o número de identificación asignado 
al artículo en almacén, correspondiente a 
un consecutivo arrojado por el sistema. 
 Número Ordinal 
Grupo 
Hace referencia a las familias de productos: 
1. Dummy 
2. Handset 
3. Insumos – material de empaque 
4. Modem 
5. Pack 
6. Sim card 
7. Sim card preactivada 
8. Tarjeta prepago 
9. Tarjeta regalo 








Cuadro 10. (Continuación). 
Región 
Región donde se realizará la entrega del 
pedido, las cuales son: 





 Número Ordinal 
Cantidad 
pedido 
Cantidad de unidades correspondientes a 
un artículo solicitado en un pedido 
 Número Ordinal 
Mes Mes en que se realizó el pedido  Número Ordinal 
Fecha pedido Día, mes y año en que se realizó el pedido  Número Ordinal 
Transportadora 
Empresa transportadora de los artículos 
que componen los pedidos: 
1. Acta de adjudicación 
2. Confirmado en cero 
3. Coordinadora 
4. Devolver al sistema 
5. Pedido virtual 
6. Siniestro 
7. Propia 
 Número Nominal 
Días de tránsito 
Días que transcurrieron desde que el 
artículo se envió al cliente, hasta que se 
hace efectiva su entrega a este 
 Número Ordinal 
Observaciones 
Comentario predefinido, frente al envío y 
entrega del pedido, a modo de estado: 
1. Avería 
2. Confirmado en cero 
3. Devolución 
4. Devolución al sistema 
5. Entregado 
6. Siniestro 
 Número Nominal 
Latitud 
Es la distancia, medida en grados, que 
existe entre cualquier paralelo y la línea del 
Ecuador. 





Es la medida del arco comprendido entre el 
meridiano de Greenwich (meridiano cero) y 
el meridiano que pasa por el punto. 




Fuente. El Autor 
 
3.3. ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE DATOS 
 
Con base en los datos que se recopilaron para las variables: canal, tienda, ciudad, 
región, transportadora, observaciones, latitud y longitud geográfica y días de 
tránsito; fue posible calcular en R, las frecuencias presentadas para las diferentes 
opciones que se desprenden de cada variable; con el fin de determinar una relación 




Por consiguiente, en primera instancia se puede observar que, en cuanto a los tipos 
de canales, los productos fueron distribuidos en su mayoría por medio de retail; es 
decir, se vendieron al por menor o al detalle, con un 55.4% de coincidencia, seguido 
de “canales propios” con un 38,1%; lo cual indica que el tipo de producto, o en este 
caso, los tipos de celulares, son de consumo masivo y de fácil acceso, al igual que 
el mercado objetivo es diverso y numeroso. Con relación a esto, se puede evidenciar 
en las gráficas que las tiendas a las que fue enviado un conjunto más numeroso de 
productos, se encuentran en Bogotá con un 23% de frecuencia, entre las cuales 
están: Tigo Centro Mayor, Cooper Global S.A.S., Tigo Castellana, Tigo Plaza de las 
Américas y Tigo portal 80, las cuales corresponden a un 3% (del 23%); y el otro 
77% se encuentra distribuido en tiendas de Medellín (con un 11)%, Barranquilla (con 
un 7%), Cali (con un 6%), Cartagena (4%), Bucaramanga (3%) entre otras (46%). 
 
Por lo tanto, es posible notar que el mercado capitalino corresponde a una demanda 
representativa en términos de adquisición de teléfonos celulares. Cuyo valor es la 
descentralización de la compra, pues esta se encuentra dispersa en tiendas 
ubicadas en diferentes sectores de la ciudad. 
 
Ahora bien, de acuerdo a las ciudades de mayor afluencia de productos o artículos 
(teléfonos celulares) frente a los envíos realizados, se pudo obtener una agrupación 
de estas, en regiones; donde las regiones con mayor impacto frente a su oferta de 
estos productos, con relación a los pedidos que realizaron, son: Centro, Costa, y 
Noroccidente, reflejado en un 32%, 25% y 23% de frecuencia respectivamente; y 
las regiones donde el número de pedidos fue inferior son: Oriente y Suroccidente 
con frecuencias del 9% y 11% respectivamente.  
 
De otro modo, el medio de transporte utilizado para hacer llegar los productos a su 
lugar de destino, es fundamental al momento de garantizar las unidades necesarias 
para suplir la demanda de las diferentes tiendas ubicadas en las regiones ya 
expuestas. Por ello, de la base de datos extraída del ERP de la compañía, se pudo 
identificar que las transportadoras encargadas de la mayor parte de este proceso 
fueron: el operador 3PL externo en un 73,35% y la propia en un 23,56%, con un 
0,48% de productos distribuidos por otras transportadoras; donde se aseguró un 
97,39% de productos entregados, de acuerdo a las observaciones realizadas 
durante el seguimiento de los envíos. 
 
Así las cosas, las observaciones registradas, adicionales al producto entregado en 
sí, fueron: confirmado en cero (1,87%), devolución (0,54%), devolución al sistema 
(0,18%), siniestro (0,01%), saqueo (0,000013%), entre otros (0,000013%), las 
cuales corresponden al estado del producto y/o pedido al momento de rendir 
cuentas sobre este al comprador o cliente. 
 
De la información anteriormente plasmada, se desprenden los días transcurridos 
desde la salida de los productos hasta su arribo al lugar de destino; dado que de 
acuerdo a su ubicación en cuanto a la ciudad ciudad y/o región, al igual que de otras 
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variables no contempladas en la graficación, se desprenden estos datos. Por lo 
tanto, puesto que las regiones con mayor frecuencia sobre los pedidos realizados 
son: Centro, Costa, y Noroccidente, transcurrieron desde 1 a 8 días, siendo más 
común en la duración del trayecto: 1, 2 y 3 días y menos habitual en el recorrido en 
términos de tiempo, de 4 a 8 días transcurridos.  
 
Cuadro 10. Resumen de frecuencias de variables para análisis clúster (1ra parte) 




CORPORATIVO 24680 5,4% 
DISTRIBUIDORES 5131 1,1% 
PROPIAS 172386 38,1% 
RETAIL 250801 55,4% 




TIGO CENTRO MAYOR 3088 0,7% 
COOPER GLOBAL S.A.S. 2972 0,7% 
TIGO CASTELLANA 2669 0,6% 
TIGO PLAZA DE LAS 
AMERICAS 2475 0,5% 
TIGO PORTAL 80 2392 0,5% 









TIGO CENTRO MAYOR 3088 0,7% 
COOPER GLOBAL S.A.S. 2972 0,7% 
TIGO CASTELLANA 2669 0,6% 
TIGO PLAZA DE LAS 
AMERICAS 2475 0,5% 
TIGO PORTAL 80 2392 0,5% 
































Cuadro 11. (Continuación). 
 
CIUDAD 
BOGOTÁ 104544 23% 
MEDELLÍN 50246 11% 
BARRANQUILLA 33285 7% 
CALI 26782 6% 
CARTAGENA 18320 4% 
BUCARAMANGA 13580 3% 
OTRAS 206241 46% 
  452998   
 
REGIÓN 
CENTRO 146136 32% 
COSTA 112624 25% 
NOROCCIDENTE 104476 23% 
ORIENTE 40255 9% 
SUROCCIDENTE 49507 11% 




ACTA DE ADJUDICACIÓN 168 0,04% 
CONFIRMADO EN CERO 8492 1,87% 
COORDINADORA 332254 73,35% 
DEVOLUCIÓN AL 
SISTEMA 813 0,18% 
PEDIDO VIRTUAL 5 0,00% 
SINIESTRO 1 0,00% 
PROPIA 111265 24,56% 
  452998   
 
 








Cuadro 11. Resumen de frecuencias de variables para análisis clúster (2da parte) 
OBSERVACIONES 
ENTREGADO 441182 97,39% 
CONFIRMADO EN CERO 8492 1,87% 
DEVOLUCIÓN 2451 0,54% 
DEVOLUCIÓN AL 
SISTEMA 813 0,18% 
SINIESTRO 48 0,01% 
SAQUEO 6 0,00% 
OTROS 6 0,00% 










 1 256013 56,5 
2 57336 12,7 
3 119988 26,5 
4 2860 ,6 
5 4155 ,9 
7 83 ,0 
8 751 ,2 
Total 441186 97,4 
Perdidos Sistema 11812 2,6 













3.4. PARAMETRIZACIÓN DE DATOS 
 
La base utilizada está compuesta por 452.998 registros, la cual contiene información 
referente a pedidos realizados sobre productos de telefonía celular de diferentes 
referencias, correspondiente a los años 2016 y 2017. 
 
Ahora bien, se debe partir de que la naturaleza de las variables debió volverse 
susceptible al trabajo estadístico que se realizó sobre estas. Por lo tanto, de estas 
se desprenden indicadores tales como: el nivel de servicio, que, en este caso, 
utilizando como referencia los productos entregados, alcanzó un 97.39%. De igual 
manera, la promesa de entrega se encuentra establecida en un rango entre 1 y 8 
días, el cual es un tiempo prudente, teniendo presente que la mayor cantidad de 
entregas se realizaron en un rango entre 1 y 3 días. 
 
Además, la subcontratación registrada reflejada en el operador 3PL externo o 
empresa de paquetería, representó un esfuerzo de negociación que se vio retribuido 
en las entregas oportunas a las diferentes tiendas ubicadas en distintas regiones 
del país. Por lo cual, en este caso específico, el porcentaje en que se tercerizó el 
transporte fue adecuado. 
 
Cabe resaltar que el esfuerzo de distribución es diferente por cada uno de las 
regiones que participaron en las entregas, partiendo del estado socio-económico de 
estas, el cual en parte se puede evidenciar en el estado y variedad de sus vías de 
acceso, al igual que en la seguridad mientras se accede a estas. 
 
3.5. CARACTERIZACIÓN DE LA DISTRIBUCIÓN 
 
Teniendo como premisa que la compañía de donde proviene la información es un 
operador logístico, el cual se encarga de buscar la eficiencia en la cadena de 
suministro de sus clientes, reflejada en la mejora de la competitividad de los 
servicios que ofrecen por medio de la optimización y su posterior reducción en 
costos; se puede evidenciar que se cumplió con el objetivo, frente a los productos 
entregados, puesto que se completó un 97,39%, con una duración promedio, desde 
el alistamiento de los pedidos hasta su llegada a los lugares de solicitud inicial, de 
1 a 3 días.  
 
De igual manera, es posible observar en el gráfico de latitud y longitud de las tiendas 
clientes, que la distancia entre cada una de estas representó una ventaja 
considerable, puesto que fue posible tener como resultado de un plan de recorrido, 
las entregas oportunas, ya que la cercanía entre estas significó menos días en 
carretera. 
 
En este sentido, al tratarse de clientes que venden al retail, al detalle o al por menor, 
en diferentes puntos del país; el operador logístico encargado debe coordinar los 
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diferentes servicios que suplen la necesidad de cumplimiento en la demanda, y 
oferta competitiva desde el comprador a sus clientes finales. 
 
Ahora bien, Andrés Castellanos68, define la distribución, como el conjunto de 
operaciones necesarias para el desplazamiento de materias primas y/o productos 
terminados, desde el lugar de su recolección y/o producción, hasta su destino, el 
cual puede ser la fábrica o el lugar de comercialización, bajo el concepto de óptima 
calidad, costo razonable y entrega justo a tiempo. Así mismo, se define como el 
“conjunto de actividades interrelacionadas llevadas a cabo por una organización o 
por la integración de vías necesarias para la gestión eficiente del flujo de productos 
desde el almacén o la fábrica hasta el usuario, desarrollando para ello un sistema 
de comunicaciones que posibilite su entrega en el momento oportuno, en la forma 
y lugar adecuados”69 
 
En este orden de ideas, se puede identificar a partir del caso particular de Apple, el 
cual se expuso en el capítulo anterior, que los artículos de telefonía móvil son 
producidos en países como china, en fábricas que no son propiedad de las marcas; 
es decir, este proceso lo tercerizan, al igual que el transporte (por medio marítimo o 
aéreo) desde esos países a centros de distribución pertenecientes a los operadores 
logísticos designados, los cuales se encuentran ubicados en diferentes partes del 
mundo donde tienen un mercado definido al cual llegar. Luego, estos operadores 
logísticos de acuerdo al modelo al que pertenecen (por lo general es 3PL o 4PL), 
realizan el proceso correspondiente a la planificación y ejecución de las actividades 
que tengan previstas para llevar a cabo el efectivo funcionamiento de la parte de la 
cadena de suministros que tienen asignada, cuyo objetivo final es la entrega de los 
productos terminados al consumidor final. 
 
En consecuencia, de acuerdo a los tipos de redes de distribución vistos en los 
capítulos anteriores, los aplicables a estos productos y operador logístico son: 
Almacenaje con el distribuidor con entrega por mensajería y Almacenaje con el 
distribuidor con entrega a domicilio. 
 
Por otra parte, cabe resaltar que el e-commerce o comercio electrónico al tratarse 
de la venta, compra, marketing y suministro de información, productos y/o servicios 
por internet, no para de crecer y evolucionar, puesto que representa procesos 
innovadores que envuelven de igual manera, la distribución y logística que compete 
a este tipo de transacciones por medios electrónicos y la proliferación de tiendas on 
line. Así las cosas, los operadores logísticos juegan un papel fundamental en este 
tipo de comercio, pues el transporte “forma parte del proceso de compra, ya que la 
mensajería y el proceso de entrega de paquetes es prácticamente el 50% de la 
                                                          
68 CASTELLANOS, Andrés. Manual de gestión logística del transporte y distribución de mercancías. 
1 ed. Barranquilla: Ediciones Uninorte, 2009. p. 12. 
69 TALAYA, Esteban; GARCÍA, Jesús; NARROS, María; OLARTE, Cristina; REINARES, Eva & 
SACO, Manuela. Principios de Marketing. 3 ed. Madrid: Esic Editorial, 2008. p. 572. 
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clave del éxito”70, representado en el contacto físico que tiene por única vez el 








































                                                          
70 IDX INNOVA DELUXE. Los operadores logísticos más interesantes para e-commerce. Bogotá: 




4. INDICADORES DE MEDICIÓN SOBRE EL TIEMPO DE RESPUESTA DE 
UNA RED DE DISTRIBUCIÓN HÍBRIDA 
 
 
Los indicadores son fundamentales para conocer el estado de un proceso frente a 
un aspecto particular o desde la globalidad, con el fin de poderlo intervenir, de ser 
necesario, y controlar, en búsqueda de su mejoramiento. Así mismo, “los objetivos 
y tareas de que se propone una organización deben concretarse en expresiones 
medibles, que sirvan para expresar cuantitativamente dichos objetivos y tareas, y 
son los “indicadores” los encargados de esa concreción.”71 
 
A razón de lo anterior, los indicadores logísticos son “relaciones de datos numéricos 
y cuantitativos aplicados a la gestión logística que permite evaluar el desempeño y 
resultado en cada proceso, como: recepción, almacenamiento, inventarios, 
despachos, distribución, entregas facturación y lo flujos de información entre los 
socios de negocios.”72 
 
Por consiguiente, de acuerdo a Luis Mora73, los objetivos de los indicadores 
logísticos son: identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos; medir el 
grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores nacionales e 
internacionales; satisfacer las expectativas del cliente mediante la reducción del 
tiempo de entrega y la optimización del servicio prestado; mejorar el uso de los 
recursos y activos asignados, para aumentar la productividad y efectividad en las 
diferentes actividades hacia el cliente final; reducir gastos y aumentar la eficiencia 
operativa; y compararse con las empresas del sector en el ámbito local y mundial 
(Benchmarking). 
 
En este orden de ideas, los indicadores deben ser: cuantificables, es decir, que se 
expresen en números o porcentajes y su resultado debe obedecer a la utilización 
de cifras concretas; consistentes, lo que significa que un indicador debe generarse 
utilizando la misma fórmula y la misma información para ser comparables en el 
tiempo; agregables, lo que se interpreta como que un indicador debe generar 
acciones y decisiones que redunden en el mejoramiento de la calidad de los 
servicios prestados; y comparables, es decir que estén diseñados tomando datos 
iguales, a fin de poder compararse con similares indicadores de industrias del 
mismo sector. 
 
A continuación, se exponen los indicadores formulados con relación a la gestión 
realizada por un operador logístico, frente a la distribución de artículos de telefonía 
móvil: 
 
                                                          
71 MORA, Luis. Indicadores de gestión logística. 1 ed. Medellín: Ecoe Ediciones, 2008. p. 27. 
72 Ibid., p. 31. 
73 Ibid., p. 32. 
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4.1. INDICADOR DE ENTREGAS EFECTIVAS  
 
Cuadro 12. Indicador de entregas efectivas 




Este indicador tiene como fin medir las entregas realizadas, que tomaron de uno a tres 
días de tránsito. 
OBJETIVO ESPECÍFICO 
Controlar el tiempo de entrega y/o respuesta frente a los pedidos realizados, desde la 
distribución; es decir, a partir del momento en que los camiones salen del centro de 
distribución, hasta que llegan a su destino. 
DEFINICIÓN 
Número y porcentaje de pedidos entregados oportunamente. 
FÓRMULA O CÁLCULO 
  
PERIODICIDAD De acuerdo al periodo a evaluar requerido 
RESPONSABLE Operador logístico 
FUENTE DE INFORMACIÓN ERP de la compañía 
ALCANCE 
Percepción sobre la satisfacción del cliente sobre la recepción de pedidos oportunamente 
Fuente. El Autor 
 
En la siguiente operación se puede apreciar la aplicación del indicador sobre los 
datos expuestos en el capítulo anterior: 
 
Figura 14. Ecuación aplicada primer indicador. 
 
Fuente. El Autor 
 
Cuadro 13. Nro. pedidos entregados entre 1 y 3 días 
Días de tránsito Pedidos entregados 
1                       256.012  
2                         57.336  
3                       119.985  
Total general                       433.333  





 *100 = 98,22% 
𝑥 =
𝑁𝑟𝑜. 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒 1 𝑦 3 𝑑í𝑎𝑠




Cuadro 14. Nro. pedidos totales entregados por días en tránsito 
Días de tránsito Pedidos entregados 
1                       256.012  
2                         57.336  
3                       119.985  
4                           2.860  
5                           4.155  
7                                83  
8                              751  
Total general                       441.182  
Fuente. El Autor 
 
4.2. INDICADOR DE ENTREGAS POR PARTE DE UN TERCERO 
 
Cuadro 15. Indicador de entregas por parte de un tercero 
FICHA TÉNICA INDICADOR 
NOMBRE 
Entregas por parte de un tercero 
OBJETIVO GENERAL 
Este indicador tiene como objetivo medir las entregas totales realizadas por parte de un 
tercero. 
OBJETIVO ESPECÍFICO 
Controlar las entregas realizadas por parte de un tercero, con el fin de determinar su 
participación en la eficacia del proceso de distribución. 
DEFINICIÓN 
Número y porcentaje de pedidos entregados por un tercero. 
FÓRMULA O CÁLCULO 
  
PERIODICIDAD De acuerdo al periodo a evaluar requerido 
RESPONSABLE Operador logístico 
FUENTE DE INFORMACIÓN ERP de la compañía 
ALCANCE 
Determinación de la participación de un tercero en la eficacia del proceso de distribución 
Fuente. El Autor 
 
En la siguiente operación se puede apreciar la aplicación del indicador sobre los 





𝑁𝑟𝑜.  𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑢𝑛 𝑡𝑒𝑟𝑐𝑒𝑟𝑜




Figura 15. Ecuación aplicada segundo indicador 
 
Fuente. El Autor 
 
Cuadro 16. Nro. pedidos totales por transportadora 
Transportadora Pedidos entregados 
Acta de adjudicación                              168  
Operador 3PL externo                       330.377  
Pedido virtual                                  1  
Propia                       110.636  
Total general                       441.182  
Fuente. El Autor 
 
4.3. INDICADOR DE PEDIDOS NO ENTREGADOS POR GRUPOS DE 
PRODUCTOS 
 
Cuadro 17. Pedidos no entregados por grupos de productos 
FICHA TÉNICA INDICADOR 
NOMBRE 
Pedidos no entregados por grupos de productos 
OBJETIVO GENERAL 
Este indicador tiene como objetivo medir las entregas que no se realizaron frente a los 
diferentes grupos de productos que componen los pedidos. 
OBJETIVO ESPECÍFICO 
Identificar las entregas no realizadas, tomando como filtro todos los grupos de productos 
a distribuir; con el fin de determinar el porcentaje de pérdida frente a cada grupo por 
pedido. 
DEFINICIÓN 
Número y porcentaje de pedidos no entregados por grupos de productos. 
FÓRMULA O CÁLCULO 
  
PERIODICIDAD De acuerdo al periodo a evaluar requerido 
RESPONSABLE Operador logístico 
FUENTE DE INFORMACIÓN ERP de la compañía 
IMPACTO 
Determinación de las pérdidas por no entrega de los pedidos, por medio de los grupos de 
productos. 





 *100 = 74,88% 
𝑥 =
𝑁𝑟𝑜. 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑔𝑟𝑢𝑝𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜




En el siguiente cuadro se puede apreciar la aplicación del indicador sobre los datos 
expuestos en el capítulo anterior, para cada uno de los grupos: 
 
Cuadro 18. No entrega de pedidos por grupos 
Grupos de productos Nro. De pedidos no entregados Indicador 
Dummy 577 4,88% 
Handset 8245 69,78% 
Insumos – material de empaque 1 0,01% 
Modem 429 3,63% 
Pack 1 0,01% 
Sim card 712 6,03% 
Sim card preactivada 1851 15,67% 
Total general 11816 100% 



































Con base en la información recopilada frente a los diferentes modelos o tipos de 
redes de distribución, se evidenció que para la selección del diseño de una red de 
entrega, es necesario considerar diferentes características del producto, como: la 
demanda del producto (si es muy baja, baja, media o alta), las fuentes del producto 
(fábricas o fabricantes a cargo de su elaboración), el precio del producto, el tiempo 
de respuesta y la variedad del producto en el mercado; al igual que los 
requerimientos de dicha red, con el fin de escoger la adecuada.  
 
Así mismo, por medio del desempeño comparativo de los diseños de redes de 
entrega, el cual representa mayor practicidad al momento de evaluar las fortalezas 
y debilidades de cada uno de los tipos; es posible determinar qué tipo de red de 
distribución debe implementarse en determinada compañía u operador logístico, de 
acuerdo a las especificaciones del producto y su operación. 
 
De acuerdo con los tipos de redes de distribución vistos en los capítulos anteriores, 
los aplicables a los productos que distribuye el operador logístico son: Almacenaje 
con el distribuidor con entrega por mensajería y Almacenaje con el distribuidor con 
entrega a domicilio; partiendo de que los artículos de telefonía móvil son producidos 
en países como china, en fábricas que no son propiedad de las marcas y la mano 
de obra es más económica; es decir, este proceso lo tercerizan, al igual que el 
transporte (por medio marítimo o aéreo); dado que son productos de consumo 
masivo y la rotación del inventario es alta, lo cual implica menores costos. 
 
Los operadores logísticos tienen una clasificación de acuerdo a los servicios que 
ofrecen y el nivel de especialización en el sector logístico, con base en las 
actividades que realizan y el tiempo de su ejecución. Por lo tanto, es posible 
identificar su evolución y ajustarla a lo requerido a lo largo de la cadena de 
suministro y la optimización en transporte, la gestión de soluciones de punta a punta 
y la integración de información y herramientas tecnológicas para lograr una mayor 
efectividad en los procesos. 
 
A través del primer indicador formulado, “entregas efectivas” fue posible determinar 
la oportunidad en la respuesta, lo cual puede traducirse en la satisfacción del cliente. 
Para este caso, se obtuvo un 98,22%, lo cual refleja una rápida atención frente a las 
solicitudes de los clientes y por consiguiente se puede traducir en fidelización de los 
mismos.  
 
Por medio del segundo indicador, “entregas por parte de un tercero”, con un 74,88% 
como resultado, fue posible identificar la participación alta y acertada de una 
empresa de paquetería, frente a las entregas totales realizadas, lo cual significa un 




Por su parte, el indicador “pedidos no entregados por grupos de productos” permitió 
identificar aquellos grupos de productos que presentaron mayor recurrencia frente 
a la no entrega, facilitando la identificación de la pérdida en costos para el operador 
logístico, de acuerdo al tipo de producto. En este sentido, los grupos de productos 
Handset y y sim card preactiva, con un porcentaje del 69,78% y 15,67% 
respectivamente, fueron aquellos que representaron el más alto nivel en pedido no 












































Se deben evaluar las fortalezas y debilidades de cada uno de los tipos de red de 
distribución; para lo cual, la mejor opción se presenta a través de una comparación 
de las variables: tiempo de respuesta, variedad del producto, disponibilidad del 
producto, experiencia del cliente, tiempo para llegar al mercado, visibilidad del 
pedido, retornabilidad, inventario, transporte, instalaciones y manejo e información; 
a fin de escoger la mejor frente a los diferentes productos que deban distribuirse. 
 
Es pertinente continuar con la tercerización del transporte, como se maneja 
actualmente, dado que representa un beneficio frente al tiempo de respuesta y 
entrega efectiva de los pedidos; partiendo de la flota de camiones con la que cuenta 
este aliado y su presencia en diferentes partes del país. 
 
De igual manera, se debe hacer seguimiento sobre aquellos pedidos que no llegan 
a su lugar de destino, a fin de establecer líneas de acción y mejoras en la parte del 
proceso que pueda estar generando inconsistencias. 
 
Es necesario establecer una periodicidad sobre la aplicación de los indicadores, 
para así conocer el estado actualizado de cada uno de sus resultados, y generar 
alertas y notificaciones a los responsables de los procesos involucrados. De igual 
modo, deben plantearse metas de evolución o de constancia, con el fin de lograr 
una optimización en la distribución reflejada en el tiempo de respuesta y menor 
impacto en los costos. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos, sobre la formulación de los indicadores con 
base en la información recolectada; al igual que la investigación exhaustiva acerca 
de los tipos de redes de distribución y su respectiva comparación, junto con las 
tendencias en dispositivos móviles y el proceso de distribución. Se hace necesario 
hacer extensivo este trabajo al operador logístico en cuestión y las personas y/o 
equipos que deseen aplicar en sus compañías el análisis y conclusiones que se 
desprenden de este trabajo, a fin de que puedan ser apropiados por la sociedad y 
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